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RÉSUMÉ 
Depuis juin 2004, des dispositions législatives prévues par la Loi sur les normes du 
travail, visant à contrer le harcèlement psychologique au travail, reconnaissent à tout salarié 
le droit à un milieu exempt de harcèlement psychologique. Ce recours suscite de 
nombreuses attentes chez les travailleurs qui identifient, en toute bonne foi, leur souffrance 
au travail comme étant du harcèlement psychologique. Ces derniers doivent toutefois faire 
la démonstration que les problèmes vécus au travail s’associent clairement à des 
manifestations qui sont reconnues comme étant du harcèlement psychologique au sens de la 
loi. 
La présente recherche porte sur la rencontre de recevabilité, impliquant le plaignant 
et l’enquêteur en harcèlement psychologique de la Commission des normes du travail. 
Cette rencontre, qui amorce le processus du traitement de la plainte pour harcèlement 
psychologique, met en lumière des enjeux argumentatifs qui sont au cœur de nos 
préoccupations; d’une part, nous retrouvons un plaignant qui met tout en œuvre pour 
convaincre l’enquêteur du bien-fondé de sa démarche et, d’autre part, un professionnel qui 
a la responsabilité de conclure sur la nature des manifestations dénoncées par la possible 
victime.   
Le premier chapitre présente les éléments aidant à comprendre l’objet de la 
recherche et la perspective choisie. Par la suite, est décrit le cadre théorique de la recherche 
qui intègre la réflexion critique, soutenue par la philosophie et la sociologie. Au troisième 
chapitre, nous présentons la démarche de recherche appuyée sur une méthodologie pouvant 
répondre au besoin d’une meilleure compréhension des interactions en présence, soit 
l’analyse de conversation (Conversation Analysis). Le quatrième chapitre présente les 
résultats de la recherche basés sur la transcription attentive de l’enregistrement audio de 
quatre entrevues de recevabilité. Finalement, l’analyse des résultats permet de soutenir 
notre thèse sur la portée argumentative du récit de la plainte et de son impact sur l’entrevue. 
Trois stratégies argumentatives communes aux entrevues se révèlent : on observe la 
prudence de l’enquêteur, le souci du plaignant de présenter un ethos favorable et l’appel à 
l’émotion. Nous concluons ce chapitre en suggérant des pistes de réflexion et d’intervention 
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pertinentes pour l’intervention spécifique de l’enquête en matière de harcèlement 
psychologique. 
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INTRODUCTION 
Depuis juin 2004, des dispositions législatives prévues par la Loi sur les normes 
du travail visant à contrer le harcèlement psychologique au travail sont entrées en vigueur 
au Québec. Ces mesures qualifiées d’avant-gardistes en Amérique du Nord reconnaissent à 
tout salarié le droit à un milieu exempt de harcèlement psychologique et obligent 
l’employeur à prendre les moyens pour prévenir et faire cesser une telle conduite. Les 
dispositions visent à protéger la victime1 d’une atteinte à sa dignité ou à son intégrité 
psychologique ou physique, et à empêcher une dégradation de son milieu de travail. Ce 
recours suscite de nombreuses attentes chez les travailleurs qui identifient, en toute bonne 
foi, leur souffrance au travail à du harcèlement psychologique. Il est vrai que le libellé de 
ces dispositions englobe un ensemble de problématiques qui crée une certaine résonnance 
pour de nombreux travailleurs; qui n’a pas vécu d’attaque à son intégrité ou une 
dégradation de son environnement de travail dans le cadre d’expériences plus difficiles? 
Tôt ou tard, nous avons été témoins d’évènements déplorables ou à l’écoute de récit où le 
narrateur a la possibilité de « raconter son histoire pénible » qu’il assimile à du harcèlement 
psychologique au travail. 
 
Cette victime, si elle n’est pas syndiquée ou qu’elle occupe une fonction de cadre, 
a un recours auprès d’un organisme public, la Commission des normes du travail (CNT), 
milieu dans lequel s’effectuera notre recherche. Les travailleurs syndiqués, quant à eux, 
font appel à leur syndicat qui intervient en collaboration avec le service des ressources 
humaines pour traiter ce genre de plaintes. Ce recours accessible à tout travailleur 
représente toutefois un défi pour la personne qui se dit harcelée psychologiquement; il 
s’agit pour celle-ci de faire la démonstration que sa souffrance est reliée de façon claire à 
des manifestations qui sont reconnues comme étant du harcèlement psychologique au sens 
de la loi. L’enquêteur de la CNT, en raison de son rôle dans l’organisation, devra statuer 
dans un premier temps sur la recevabilité de la plainte pour harcèlement psychologique 
(plainte HP) en posant la question suivant : est-ce que les évènements allégués 
                                                 
1 Pour alléger le texte, nous utiliserons le terme « victime » malgré le fait que nous référons à une possible 
victime jusqu’au moment où une enquête statue sur la présence de harcèlement psychologique. Le terme 
« plaignant » est également utilisé dans le texte. 
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s’apparentent à la définition du harcèlement psychologique inscrite dans la Loi? Pour 
statuer sur la recevabilité, l’enquêteur aura une écoute empreinte d’empathie pour la 
possible victime, mais n’aura pas la même attitude qu’un proche ou un psychothérapeute 
qui adopte sans condition le point de vue de cette personne. Parce qu’il a la responsabilité 
de statuer sur la recevabilité de la plainte, ce professionnel doit d’abord s’assurer qu’il a 
obtenu toute l’information nécessaire pour bien analyser la situation et prendre une décision 
juste et équitable sur cette première étape.  
 
La rencontre de recevabilité qui amorce le processus du traitement de la plainte HP 
représente un enjeu de taille pour le plaignant; ce dernier doit convaincre l’enquêteur qu’il a 
bel et bien vécu du harcèlement psychologique au sens de la loi. Comme le démontre le 
témoignage suivant, il est crucial pour le plaignant que l’on reconnaisse son statut de 
victime : « La CNT est mon seul recours, ailleurs personne ne veut entendre ce que je vis, 
c’est important pour moi de montrer que j’ai raison et que c’est moi la victime. Je n’invente 
pas toute cette histoire! » (Brun, 2006, p. 401) C’est dans ce sens que le plaignant utilisera 
un registre argumentatif et rhétorique, étant déterminé à obtenir l’adhésion de l’enquêteur à 
sa thèse : ce que le plaignant apporte comme manifestations représente clairement à ses 
yeux des allégations qui sont identifiées à du HP et l’enquêteur devrait accepter cette thèse. 
Comment le plaignant s’y prend-il pour convaincre son interlocuteur du bien-fondé de sa 
plainte? C’est sur cette interaction particulière, où s’ajustent les deux protagonistes au fur et 
à mesure de la rencontre de recevabilité, en fonction de leur objectif respectif bien différent, 
que porte la recherche. Le choix de cette première étape du processus comme objet de 
recherche comporte toutefois certaines limites, puisqu’il ne sera pas question de faire la 
lumière sur les suites du processus, soit l’enquête comme telle ou encore sur la sanction 
finale (plainte jugée fondée ou non) le cas échéant. 
 
Nous verrons que la littérature scientifique liée au harcèlement psychologique au 
travail traite surtout du phénomène comme tel, sans toutefois aborder la réalité terrain de ce 
qui se vit dans cette interaction particulière de prise de décision, où se rencontrent l’univers 
de perceptions et d’émotions du plaignant et celui d’analyse rigoureuse inhérente au travail 
d’enquête. Ce sont l’absence de recherche sur le processus d’enquête en harcèlement 
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psychologique et la complexité des enjeux en présence pour le plaignant et l’enquêteur qui 
ont motivé la recherche. En quoi l’éthique appliquée s’avère-t-elle contributive à une telle 
démarche? L’éthique appliquée est définie ici comme une réflexion critique à propos de 
situations concrètes ayant une portée pratique; elle réfléchit sur des processus de décision 
contextualisés, menés à bien dans une approche à la fois dialogique et argumentative. Plus 
particulièrement, notre recherche a pour objectif de comprendre les enjeux de l’enquête HP 
examinés sous l’angle des échanges argumentatifs. Ce sont principalement les notions 
d’interactions et du dialogue, dans une démarche résolument pragmatique, qui sont au cœur 
de nos préoccupations éthiques. Notre cadre conceptuel intègre la réflexion critique, 
soutenue par la philosophie, permettant de circonscrire le phénomène de l’argumentation 
présent dans l’interaction professionnelle ciblée par la recherche. De plus, notre projet 
permet l’intégration méthodologique d’outils de théorisation d’une recherche terrain 
donnant accès à une meilleure compréhension de ce qui est en jeu dans cette réalité 
argumentative particulière. C’est ainsi que la présente recherche contribue à approfondir la 
notion de ce qu’est le harcèlement psychologique par le biais de la prise de décision sur la 
recevabilité de la plainte HP.  
 
Le premier chapitre présente les éléments aidant à comprendre l’objet de la 
recherche et la perspective choisie. Nous procèderons tout d’abord à une revue de littérature 
portant sur le phénomène du harcèlement psychologique au travail. Par la suite, sera décrite 
la problématique de l’enquête HP à la Commission des normes du travail, à l’aide du cadre 
légal et professionnel qui gère cette pratique particulière. Nous expliquerons les raisons qui 
motivent le choix de la rencontre initiale impliquant le plaignant et l’enquêteur comme lieu 
d’expérimentation. C’est à cette étape que l’on présentera la rencontre initiale comme lieu 
d’influence par l’argumentation. Nous ajouterons à ces concepts la notion du cadre narratif 
et argumentatif de la plainte HP; la narration du plaignant ne consistant pas à relater 
naïvement les faits, mais se situant plutôt dans une logique où ce dernier cherche à faire 
adhérer l’enquêteur à sa thèse HP. Nous concluons le premier chapitre par la description de 
l’objectif de la recherche. Notre recherche exploratoire vise deux objectifs : d’une part, 
décrire le déroulement du processus argumentatif qui a lieu au moment de la rencontre 
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initiale et, d’autre part, analyser l’impact de cette interaction sous l’angle de l’interaction et 
du dialogue en présence, dans une approche pragmatique.  
 
Le deuxième chapitre est consacré à la présentation du cadre théorique de notre 
recherche. Nous ferons appel aux domaines de la philosophie et de la communication pour 
esquisser les grands traits de la conception de l’argumentation depuis l’Antiquité jusqu’à 
maintenant. Il ne s’agit pas ici de faire une étude exhaustive de l’histoire de la rhétorique et 
de l’argumentation, mais plutôt de faire un examen ciblé des théories modernes de 
l’argumentation et du traitement de celle-ci. Cette démarche conceptuelle nous amènera à 
une vue d’ensemble qui nous permettra de construire un modèle opératoire d’analyse de 
l’interaction argumentative présente dans le cadre de la rencontre initiale.  
 
Au chapitre suivant, nous présenterons la démarche de recherche appuyée sur une 
méthodologie pouvant répondre à notre besoin d’une meilleure compréhension des 
interactions en présence. Nous avons dû construire notre propre canevas méthodologique à 
partir d’expériences similaires du monde des sciences sociales. Plus particulièrement, la 
méthodologie devait nous permettre de documenter la place qu’occupe l’argumentation 
dans la relation plaignant-enquêteur. C’est dans ce contexte que s’est fait le choix de la 
méthodologie de l’analyse de conversation (Conversation Analysis), outil de recherche qui 
s’inscrit dans le mouvement de l’ethnométhodologie. 
 
Le quatrième chapitre présente les résultats de la recherche basés sur la 
transcription attentive de l’enregistrement d’entrevues de recevabilité, à l’aide des 
conventions de l’analyse de conversation. Afin de rendre justice à la richesse du matériel, 
nous avons procédé à plusieurs écoutes des enregistrements pour ensuite statuer sur une 
logique commune aux quatre entrevues: une première étape de l’entretien où chacun des 
participants établit son cadre de référence, ensuite a lieu une discussion sur les faits, 
l’enquêteur poursuit en validant ses hypothèses auprès du plaignant et, finalement, on 
conclut sur la recevabilité de la plainte HP. L’examen approfondi du corpus nous a permis 
d’intégrer cet acquis théorique dans l’analyse de la structure des entrevues. C’est à l’aide de 
cette articulation en quatre phases que nous examinerons la variété des stratégies 
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argumentatives et leur impact sur le déroulement de l’entretien initial. Puisque la recherche 
se veut exploratoire, ces quatre entrevues qui représentent environ dix heures 
d’enregistrement ne peuvent certainement couvrir l’ensemble des cas de figure possibles 
dans le domaine du harcèlement psychologique au travail. Cette section de la thèse a plutôt 
comme objectif de rendre compte de la richesse des nombreux enjeux argumentatifs et de 
leurs impacts sur l’interaction.  
 
Le dernier chapitre expose certains constats et propose des pistes d’intervention. 
Nous serons en mesure de constater la portée argumentative du récit de la plainte pour 
harcèlement psychologique, récit teinté d’interprétation conduisant à une transformation de 
l’identité du plaignant. Trois stratégies argumentatives communes se sont révélées dans le 
cadre des quatre entrevues. On notera tout d’abord, la prudence de l’enquêteur qui se 
manifeste par un certain équilibre qui tient compte d’une juste implication empreinte 
d’empathie et de distance professionnelle nécessaire à l’analyse équitable des allégations 
présentées. De plus, nous observerons le souci du plaignant de présenter à l’enquêteur un 
ethos favorable, en mettant tout en œuvre pour démontrer qu’il est digne de foi, notamment 
par des exemples qui l’avantagent aux yeux de son interlocuteur. Comme dernière 
caractéristique commune aux quatre entrevues, soulignons l’appel à l’émotion persistant 
dans chacune des situations. La recherche permettra également de recenser des stratégies 
argumentatives différentes dans les situations où l’enquêteur a adhéré à la prétention de la 
thèse HP et celles où il n’y a pas eu cette adhésion chez l’enquêteur. Dans le premier cas, 
l’expression du doute et de la honte chez le plaignant sera omniprésente et en concordance 
avec ce qui s’apparente à du HP. De plus, en déposant une plainte pour harcèlement 
psychologique, le plaignant de ce premier groupe confirme qu’il a voulu, par ce geste, que 
son employeur reconnaisse le tort qu’on lui avait causé. Dans les cas de non-adhésion de la 
part de l’enquêteur, on retrouvera l’expression d’un conflit au travail et de contraintes 
professionnelles que le plaignant dénonce tout en cherchant à les relier à du HP. En réaction 
à ce récit qui ne s’apparente pas au harcèlement psychologique au sens de la loi, 
l’enquêteur passera au crible les manifestations révélées par le plaignant pour déconstruire 
au fur et à mesure la thèse HP du plaignant. Nous concluons ce chapitre en suggérant des 
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pistes de réflexion et d’intervention pertinentes pour l’intervention spécifique de l’enquête 
en matière de harcèlement psychologique. 
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PREMIER CHAPITRE – PRÉSENTATION DE LA PROBLÉMATIQUE 
Ce chapitre vise à présenter les principes explicitant l’objet de la recherche et la 
perspective choisie pour l’aborder. La thèse de doctorat examinera le phénomène de 
l’enquête portant sur les plaintes de harcèlement psychologique (HP) déposées à la 
Commission des normes du travail (CNT). Nous verrons tout d’abord en quoi consiste la 
question du harcèlement psychologique dans un sens large. Plusieurs chercheurs se sont 
intéressés à cette question bien actuelle, débattue par différents acteurs du monde du travail. 
Dans un deuxième temps, nous exposerons le cadre spécifique dans lequel se situe cette 
activité professionnelle qui donne lieu à l’interaction singulière entre le plaignant et 
l’enquêteur en matière de harcèlement psychologique au travail. Pour ce faire, les contextes 
légal, organisationnel et professionnel seront décrits et permettront de situer cette pratique. 
Par la suite, nous verrons en quoi consiste la rencontre initiale entre le plaignant et 
l’enquêteur qui se situe au début du processus d’enquête. Nous ferons valoir l’intérêt de cet 
entretien comme lieu d’observation de multiples stratégies argumentatives pouvant nous 
amener à appréhender la complexité de cette interaction bien spécifique. Nous aborderons 
également la question du cadre narratif et argumentatif de l’entretien initial, considérant 
que dans ce contexte l’argumentation est intrinsèquement liée au récit du plaignant qui 
cherche à influencer l’enquêteur. Finalement, nous traiterons de la question de recherche et 
de la portée des objectifs qui y sont rattachés pour le développement de cette pratique 
d’enquête.   
1. LA NOTION DE HARCÈLEMENT PSYCHOLOGIQUE AU TRAVAIL 
La littérature spécifique à la problématique du harcèlement psychologique (HP) au 
travail est abondante. Généralement, les écrits relèvent du domaine de la sociologie, de la 
psychologie et des études en organisation du travail. Nous retrouvons également une 
panoplie de sondages effectués auprès des travailleurs (syndiqués ou non) ayant pour 
objectif de documenter l’ampleur du phénomène sur le terrain. Ajoutons à cela, les 
nombreux témoignages de présumées victimes (livres, sites Internet, médias sociaux, etc.), 
récits qui demeurent très populaires auprès du public en général. Ces écrits tentent de 
fournir des explications au phénomène HP qui peuvent paraître contradictoires à première 
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vue, mais cette divergence de points de vue s’explique en bonne partie par le paradigme 
interprétatif sur lequel chacun s’appuie. Sans vouloir statuer sur une explication unique qui 
répondrait au besoin d’une théorie particulière pour bien situer notre préoccupation, nous 
proposons d’exposer différents points de vue sur ce phénomène, tout en soulignant l’apport 
de chacune de ces théories à notre compréhension. Nous constaterons que ces différentes 
hypothèses ne s’opposent pas comme tel, mais qu’elles se complètent plutôt en proposant 
une interprétation du phénomène qui relève de la sociologie, de la psychologie et des études 
se consacrant au monde du travail.   
1.1 Le mobbing et le bullying 
Les termes mobbing et bullying sont parfois utilisés dans la littérature anglo-
saxonne pour désigner le harcèlement psychologique ou encore des formes particulières de 
HP. En 1996 est paru le livre de Heinz Leymann2, psychologue d’origine allemande, livre 
consacré au concept de mobbing pour décrire des formes sévères de harcèlement dans les 
organisations. Il est à noter que l’ouvrage de Leymann n’a toutefois pas eu le succès de 
celui d’Hirigoyen paru deux ans plus tard3. Leymann a une analyse bien distincte : « il situe 
l’origine du mobbing du côté de l’organisation du travail et du management. Il pose aussi la 
question de l’éthique au travail en précisant que le harcèlement se déploie sur un déni de 
justice. » (Lhuilier, 2005, p. 130) Le mobbing réfère ainsi à une situation caractérisée par la 
répétition, sur une longue durée, d’agissements hostiles dirigés systématiquement contre un 
individu. Deux conditions doivent être remplies pour que l’on puisse considérer que l’on 
est en présence du mobbing : la durée et la répétition des agissements. « Le terme mobbing 
[…] réfère plus particulièrement à du harcèlement moral, généralement collectif. 
Habituellement, ce concept implique un acharnement régulier, durant une période assez 
longue. » (Cantin, 2006, p. 31) Ce terme sera donc utilisé davantage pour décrire des 
situations de harcèlement collectif répété dirigé contre un individu.  
 
Le bullying, quant à lui, est un concept connu depuis longtemps en Angleterre. Il 
peut se traduire par « persécution » ou « brimade ». Puisqu’il s’applique plutôt au domaine 
                                                 
2 Leymann, H. (1996).  Mobbing, la persécution au travail. Paris : Seuil. 
3 Hirigoyen, M.-F. (1998). La violence perverse au quotidien. Paris : La Découverte. 
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de l’éducation, surtout au Canada et aux États-Unis, il devient moins pertinent au domaine 
des relations de travail et c’est pourquoi il est moins utilisé pour désigner une forme de 
harcèlement psychologique.  Le bullying se produit généralement entre élèves, par exemple, 
lors de bousculades, d’actes d’intimidation et autres gestes visant l’exclusion, le rejet ou 
l’isolement. « Le bullying est une forme de harcèlement qui se traduit souvent par des 
comportements destinés à faire peur ou à faire mal à un plus faible. » (Ibid., p. 31) Malgré 
le fait que le bullying ne provient pas du monde des relations de travail, retenons toutefois 
qu’il peut être utilisé, par analogie, lorsque l’on veut décrire une situation où des menaces 
physiques ou verbales ont pour conséquence que la victime, placée dans une situation de 
domination, se sent rejetée par les autres.  
 
Ces deux termes, mobbing et bullying, sont parfois utilisés comme des équivalents 
de l’expression « harcèlement psychologique ». Bien qu’ils recoupent certaines notions, 
comme des comportements hostiles répétés, la domination et l’exclusion, nous retenons que 
ces expressions décrivent certaines manifestations très typées de milieux de travail où le HP 
est présent. C’est pour cette raison que nous n’utiliserons pas ces termes en tant 
qu’équivalents de celui de HP et ce, tout au long du texte. Voyons maintenant quelques 
approches théoriques qui nous permettront de mieux saisir le phénomène du HP au travail. 
1.2 Marie-France Hirigoyen : Malaise dans le travail 
La psychiatre et psychanalyste française, Marie-France Hirigoyen, formée aux 
États-Unis à la victimologie, s’est rendue célèbre avec son essai sur La violence perverse 
au quotidien (Syros, 1998), vendu à près d’un demi-million d’exemplaires et traduit dans 
plus de vingt langues. Son analyse a encouragé la formation de groupes d’entraide et a 
finalement conduit à un amendement contre le « harcèlement moral » dans le Code du 
travail français4. Peu de temps après, le Québec, guidé par la spécialiste, prendra aussi des 
dispositions contre ce qui est appelé ici le « harcèlement psychologique » dans sa Loi sur 
les normes du travail. 
 
                                                 
4 Loi 2002-73 du 17 janvier 2002, Bulletin officiel de janvier 2002 
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Le débat sur le harcèlement moral a mis en lumière l’intensité du malaise dans 
le monde du travail. Le succès du livre de Marie-France Hirigoyen (1998) a 
servi de révélateur sur l’importance de cette souffrance sociale. En particulier, 
sur le lien entre la souffrance psychique, habituellement confiée à un psychiatre 
dans le secret de son cabinet, et des situations de travail vécues au quotidien. Le 
retentissement de son ouvrage conduira le Parlement à légiférer. […] La 
reconnaissance légale de la violence faite à des salariés est un progrès notable. 
(de Gaulejac, 2008, p. 437) 
 
Comme le souligne de Gaulejac, Hirigoyen a eu un impact majeur auprès des 
organisations et des individus en dénonçant publiquement les souffrances décrites par ses 
clients dans le cadre de la thérapie individuelle. Socialement, la réponse a été assez rapide 
en ce qui concerne la consécration d’une loi prohibant le harcèlement moral en France, le 
tout appuyé par différents groupes de défense des droits des travailleurs. Hirigoyen a 
manifestement contribué à mettre en évidence la faiblesse des mesures de protection des 
travailleurs contre les harceleurs, et ce, tant au niveau juridique qu’au niveau 
organisationnel. (Paquette, 2009) Parallèlement à cet impact social, les propos d’Hirigoyen 
interpellent les victimes potentielles qui peuvent facilement se reconnaître dans les 
nombreuses expériences personnelles analysées par la psychiatre, expériences décrites en 
détail dans ses écrits.  
 
À l’évidence, on peut évoquer une sorte d’effet miroir provoqué à la lecture des 
cas présentés : chacun peut se reconnaître dans les descriptions proposées ou 
identifier une condition, celle de harcelé, rassemblant et donnant sens à une 
série d’indices ou d’expériences aussi divers que disparates mais toujours 
marquées par l’ambiguïté et l’incompréhension. (Lhuilier, 2005, p. 128) 
 
Même si Hirigoyen se défend bien de vouloir établir un portrait type de la dyade 
« victime-harceleur » par ses écrits, il n’en demeure pas moins que la personne se disant 
harcelée peut facilement reconnaître le présumé harceleur dans les nombreux témoignages 
et s’identifier à ce que racontent les victimes qui ont contribué à la collecte de données de 
la chercheuse. Dans son livre Malaise dans le travail (La Découverte, 2001), elle utilise ce 
matériel clinique accumulé durant les vingt dernières années, pour en dégager des 
caractéristiques propres à l’interaction qui se crée entre la victime et son présumé harceleur. 
Elle insiste toutefois sur une tendance à la caricature pouvant nous amener à classifier d’un 
côté le méchant harceleur et de l’autre, l’innocente victime. Le phénomène est beaucoup 
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plus complexe qu’il n’y paraît. « Chacun a sa pathologie ou sa vulnérabilité, mais la 
pathologie des dirigeants est tolérée plus longtemps que celle des salariés.» (Hirigoyen, 
2004, p. 178) À cette époque, Hirigoyen insiste surtout sur la  description des ravages 
causés par les comportements abusifs de gestionnaires ou de collègues des victimes qui se 
sont confiées à elle. 
 
C’est au courant des années suivantes, dans le cadre d’entrevues et de 
présentations, qu’Hirigoyen mettra davantage l’accent sur les contextes qui permettent le 
développement du harcèlement moral. Plus particulièrement, nous relevons certains propos 
tenus par l’auteure lors d’une conférence prononcée dans le cadre des Conférences-
compétences de la Chaire en gestion des compétences de l’UQAM en 2005. Hirigoyen, 
invitée à ce colloque, qui soulignait le premier anniversaire de l’application des nouvelles 
dispositions sur le HP au Québec, fait certaines mises en garde. Elle veut s’assurer que les 
intervenants impliqués dans le traitement des plaintes HP ne focaliseront pas de façon 
démesurée sur le couple harceleur-harcelé, par omission de la prise en compte de la 
violence du contexte qui a permis la mise en place de cette agression. La psychanalyste 
précise, « [l]e harcèlement moral n’est possible que si le contexte le permet » (Hirigoyen, 
2005). Elle ajoute à cette nuance importante, le danger que représente cette surenchère du 
thème du harcèlement psychologique au travail. Hirigoyen reconnaît qu’au moment où le 
concept de HP se discute dans les médias et sur les lieux de travail, il tend aussi à devenir 
une expression fourre-tout regroupant de multiples souffrances qui ne relèvent pas du HP 
au sens de la loi. Un peu comme si le lien entre la souffrance au travail et le harcèlement 
psychologique se faisait naturellement, sans que prenne place un questionnement sur 
l’adéquation spontanée de cette association. « Tout se passe comme si, en mettant 
l’éclairage sur le harcèlement moral, on avait débusqué en même temps d’autres 
souffrances jusque-là occultées et qui tendent maintenant à masquer les vrais cas de 
harcèlement moral. » (Ibid) Nous retrouvons ici toute la sagesse et la recherche d’équilibre 
que nous apporte Hirigoyen en lien avec le traitement des plaintes HP. Parmi les nombreux 
auteurs qui ont tenté de décrire le phénomène, Hirigoyen demeure la seule à avoir abordé 
cette question de la banalisation du terme et de la confusion qui en résulte, et ce, en lien 
avec une réalité où de nombreux malaises sont vécus au travail.  
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Parce qu’elle est clinicienne, Hirigoyen peut également nous permettre une 
certaine réflexion sur les motifs justifiant le dépôt d’une plainte par une personne présumée 
victime. Elle donne deux explications sur ce qui peut motiver une telle démarche : « Une 
identification à la victime de harcèlement moral ou tout au moins à la représentation qu’ils 
en ont; un appel à l’aide d’une rencontre avec un psy pour parler de sa souffrance qui, 
même s’il ne s’agit pas de harcèlement, n’en est pas pour autant réelle et légitime. » 
(Ibid.) Nous retrouvons ici des thèmes qui sont présents dans le traitement des plaintes HP : 
l’identification et la reconnaissance de la souffrance HP par autrui et le besoin d’être 
entendu par un expert, que ce soit un « psy » ou un enquêteur qui pourra donner suite à la 
plainte. L’auteure nous sensibilise ainsi au défi que représente la réception de la plainte et 
sur l’importance de bien appréhender ce type de recours pour assurer une réponse 
appropriée. 
 
Les propos tenus par Hirigoyen sur la recherche d’une compréhension nuancée du 
harcèlement psychologique au travail sont d’un grand intérêt pour notre réflexion sur ce 
phénomène. Ne serait-ce que par son influence quant à l’instauration de recours légaux 
pour les victimes et ses nombreuses mises en garde contre toute simplification du 
phénomène du HP. Au-delà de cette remarquable contribution, notons le souci de la 
chercheuse de constamment ajuster sa compréhension du phénomène comme tel. Elle a 
rapidement réagi à l’étiquette qu’on tentait d’accoler au couple harceleur harcelé, en 
démontrant les pièges inhérents à une « surpsychologisation » de cette interaction. Ces 
dernières années, Hirigoyen a insisté sur l’importance du contexte et a voulu rediriger le 
regard vers ces organisations parfois toxiques qui permettent la mise en place du 
harcèlement au travail. Elle a été en mesure de tenir compte de l’environnement dans lequel 
cette relation prend place  et des facteurs qui influencent cette dynamique. 
1.3 Vincent de Gaulejac : Du harcèlement moral au harcèlement social 
De Gaulejac dirige un « laboratoire de changement social » et enseigne à 
l’université Paris-VII. Il est de la tradition de l’étude de la souffrance en sciences sociales et 
s’est fait connaître par ses livres critiques sur l’idéologie de l’excellence et de la 
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performance : Le coût de l’excellence (avec Nicole Aubert, Seuil, 1991) et La lutte des 
places (Seuil, 1997). Soulignant l’apport d’Hirigoyen quant à l’établissement de 
dispositions légales, il souligne les limites de la démarche de cette dernière : 
 
La reconnaissance légale de la violence faite à des salariés est un progrès 
notable. La loi met en cause des comportements singuliers, des agissements 
pervers qui existent certainement et qu’il convient de condamner. Mais ce 
faisant, elle occulte les causes profondes du harcèlement. Elle contribue à 
individualiser le problème. Elle minimise le fait que les comportements de 
harcèlement, du côté du harceleur comme du côté des victimes, sont la 
conséquence d’une pression généralisée qui se développe dans le monde du 
travail. (de Gaulejac, 2008, p. 437) 
 
Selon de Gaulejac, la reconnaissance juridique de la faiblesse des mesures de 
protection des travailleurs contre leurs agresseurs, mise à jour par Hirigoyen, est un acquis 
incontestable. Cette dernière n’irait toutefois pas assez loin. C’est dans ce sens qu’il 
conteste cette notion même du harcèlement moral, puisqu’elle évacue les causes 
organisationnelles, collectives et managériales de la violence au travail. Ces conditions 
mettraient sous pression les travailleurs et produiraient des milieux favorisant des 
comportements de harceleurs et de harcelés. De Gaulejac met en lumière les dynamiques 
économiques et sociales qui interfèrent dans les relations de travail. Les bouleversements 
du monde du travail engendrés par la pensée managériale favoriseraient l’émergence d’une 
véritable culture du harcèlement au travail. Selon l’auteur, la cause du harcèlement peut 
s’expliquer par trois tendances managériales, qui mettent l’ensemble du système 
d’organisation du travail sous pression : « l’écart entre les objectifs fixés et les moyens 
attribués; le décalage massif entre les prescriptions et l’activité concrète; l’écart entre les 
récompenses espérées et les rétributions effectives. » (de Gaulejac, 2008, p. 437)  Ce sont 
donc ces injonctions paradoxales du management qui expliqueraient en bonne partie 
l’apparition du harcèlement au travail. Prenons l’exemple de la formule « faire plus avec 
moins », bien répandue dans le monde du travail, qui autorise les employeurs à exercer de 
plus en plus de pression de production chez le travailleur tout en lui enlevant graduellement 
les moyens pour atteindre les objectifs prédéterminés.   
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Le paradigme ici est à l’évidence sociologique : la souffrance psychique et les 
problèmes relationnels s’expliquent par le management qui encourage la compétition et 
compromet toute forme de solidarité entre les travailleurs. « La notion de harcèlement 
moral tend à focaliser le problème de comportement des personnes, plutôt que sur les 
processus qui les génèrent. » (Ibid., p. 438) Dans l’entreprise hypermoderne, tout le monde 
est mis sous tension et chacun subit et exerce des pressions afin de mieux survivre à ces 
modes de management inhumains. Selon de Gaulejac, le fait de pouvoir focaliser le 
sentiment de harcèlement sur une personne est, en quelque sorte, rassurant puisque cela 
procure l’illusion qu’il suffit à la personne de changer de comportement pour résoudre son 
problème.  
 
La contribution de l’approche socio clinique du harcèlement au travail mise de 
l’avant par de Gaulejac est intéressante puisqu’elle apporte plus particulièrement une 
critique de nos milieux de travail pouvant engendrer le harcèlement par leurs modes de 
management. Malgré notre intérêt pour son observation sociologique, celle-ci ne pourra 
être abordée dans le cadre de notre recherche centrée sur l’expérience du traitement des 
plaintes HP au moment de la rencontre initiale. Nous pourrons toutefois retrouver des 
éléments liés à cette critique dans les témoignages des plaignants. Pensons seulement à des 
conditions de travail teintées par un stress excessif qui favoriseraient l’apparition de 
manifestations de harcèlement. Finalement, de Gaulejac est à souligner pour sa critique 
sociale du milieu du travail, mais celle-ci n’est pas en lien étroit avec notre démarche 
expérientielle au sens où nous entendons traiter spécifiquement de l’interaction entre le 
plaignant et l’enquêteur. 
1.4 Marc Maesschalck : La représentation sociale de la souffrance au travail 
Marc Maesschalck, philosophe belge qui s’intéresse à la gouvernance 
démocratique et à l’action sociale, a examiné également la question du harcèlement 
psychologique au travail d’un point de vue sociologique. Il soulève plus particulièrement le 
risque que la connaissance du phénomène du harcèlement prenne la forme d’une 
représentation purement technique ou juridico-psychologique. Dans ce contexte, le 
harcèlement est considéré comme une nuisance purement comportementale qu’il s’agirait 
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de contrôler. Pour le philosophe, la représentation d’expert de la souffrance au travail crée 
une culture préventive qui, dit-il, « se trouve amputée d’une ressource majeure de l’action 
collective, à savoir sa capacité à agir sur la solidarité et l’intelligence du milieu de travail 
pour renforcer aussi les capacités des individus à prévenir collectivement ces situations de 
souffrance. » (Sanchez-Mazas, 2009, p. 59) Pour Maesschalck, il est essentiel que les 
travailleurs acquièrent une représentation sociale propre au harcèlement au travail, afin de 
développer une action commune face à ce problème pour délaisser l’interprétation 
individuelle.    
 
Selon le philosophe, la prévention ne devrait pas relever des experts juridico-
psychologiques; elle devrait plutôt être mise en œuvre par un collectif qui élabore lui-même 
les mesures à prendre. De cette façon, affirme-t-il, « ils [les travailleurs] seraient en mesure 
non seulement d’élaborer une réaction à plus long terme face à des nuisances 
particulièrement dommageables au plan individuel, mais aussi d’accroître la qualité 
coopérative du milieu. » (Maesschalck, 2005, p. 141) Pour le philosophe, la réponse à la 
souffrance au travail passe obligatoirement par la coopération avec les travailleurs (victime 
ou non) et une représentation publique de leur définition du phénomène. L’intervention 
collective dépasse donc la médicalisation et la judiciarisation des relations de travail qui 
sont les réponses habituelles à ce phénomène social. Répondre à la souffrance au travail 
implique donc de dépasser ce sentiment d’impuissance typique aux victimes de HP. 
« Dépasser son sentiment d’impuissance par rapport à la souffrance au travail, ce serait 
donc pour moi, être attentif à la formation de processus d’action collective où l’on puisse 
construire une culture intermédiaire de tous les groupes concernés. » (Maesschalck, 2004, 
p. 22)  
 
La critique sociale de Maesschalck soulève un point important pour une meilleure 
compréhension du phénomène du harcèlement au travail. Afin de contrer le piège de la 
médicalisation et la judiciarisation qui définissent le problème d’un point de vue individuel, 
le philosophe fait valoir l’intérêt d’une action collective. Contrairement à de Gaulejac, 
Maesschalck propose des pistes de solutions pour contrer la souffrance au travail. Pour lui, 
l’apport possible d’une intervention éthique s’inscrit dans une dynamique d’élaboration 
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collective de la définition de ce qu’est le harcèlement et d’une action proactive permettant 
d’accroître une forme de solidarité, généralement inexistante dans ces milieux de travail. 
Cette mise en œuvre d’une nouvelle solidarité entre les travailleurs demeure possiblement 
utopique, disons que c’est une sorte d’idéal considérant la réalité du travail précédemment 
décrite, mais elle permet toutefois de proposer des pistes de solution possible à petite 
échelle. Soulignons que cette absence de solidarité décrite par Maesschalck est nettement 
perceptible dans le récit de la plainte pour harcèlement psychologique, comme nous le 
constaterons à la lecture des extraits.  
1.5 La relation pervers-victime 
Nous avons vu qu’Hirigoyen (1998) précise qu’il ne faut pas séparer le monde en 
deux clans : d’un côté les méchants pervers et de l’autre, les victimes innocentes. Tout en se 
gardant d’établir un profilage psychologique des deux protagonistes, la psychiatre souligne 
que plusieurs facteurs psychologiques sont interpellés lorsque des situations d’abus 
prennent forme dans un univers malsain de travail. Nous retenons plus particulièrement sa 
remarque quant à la reconnaissance de facteurs prédictifs d’une moins bonne défense chez 
certaines victimes : « Nous ne sommes pas tous égaux dans nos réactions face à des 
situations de harcèlement moral. Certaines personnes, de par leur histoire ou leur 
personnalité, sauront moins bien se protéger, souffriront plus et auront plus de mal à se 
défendre. » (Hirigoyen, 1998, p. 188) Le traitement des plaintes HP nous démontre 
régulièrement que nous ne réagissons pas de la même façon face à la critique. Cette prise en 
compte des facteurs psychologiques de chacune des personnes impliquées dans la 
manifestation de HP a l’avantage de rappeler l’apport des caractéristiques uniques 
individuelles en présence, dans l’interaction qui nous concerne. Malgré ses précisions, 
Hirigoyen se démarque passablement des auteurs provenant du monde de la psychologie et 
de la psychanalyse qui ont mis de l’avant cette hypothèse de la relation « pervers-victime » 
comme base d’explication au phénomène HP, tout en occultant les contextes sociaux et 
organisationnels.  
 
Dans cette vision où le côté psychologique domine, plusieurs auteurs ont contribué 
à construire une base d’explication au phénomène du harcèlement psychologique au travail. 
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Nous nous attarderons à la description de ce paradigme fondé sur une causalité 
psychopathologique, sans toutefois cibler un auteur particulier, comme nous l’avons fait 
précédemment. Généralement, le raisonnement s’appuie sur la construction identitaire de la 
personne au travail, la plainte se structurant à partir de la notion de respect. Pour David 
Sachs (1981), le self-respect demande que l’on s’indigne quand on est maltraité. « Pour 
l’auteur, quelqu’un qui manque de respect de soi est une personne servile qui accepte toutes 
sortes d’humiliation. » (Grenier-Peze et coll. 2003, p. 190) Comment se construit donc le 
respect que réclament les personnes harcelées? Comme le véhicule la psychanalyse, une 
meilleure autonomie vis-à-vis de l’opinion des autres se construit sur les identifications aux 
images parentales aimantes. Ainsi, selon ce paradigme, la mère qui n’aime pas l’enfant 
pour ce qu’il est, mais seulement pour ce qu’il fait, amène ce dernier devenu adulte à ne 
pouvoir renforcer l’estime de soi qu’à travers ses actes. C’est ici qu’entre en jeu la 
construction identitaire au travail. 
 
La souffrance du sujet est traversée par les failles et les impasses de la relation 
aux parents. Moteur de construction identitaire, cette souffrance doit être 
renégociée par le sujet à l’âge adulte pour tenter d’accomplir son identité. On 
imagine comment le monde du travail va faire rejouer au sujet, sur la scène du 
faire, la difficile construction de l’estime de soi, ses enjeux et ses impasses. 
(Ibid., p. 191) 
 
Le monde du travail deviendrait donc le lieu où se vivent les conséquences de la 
présence ou l’absence du respect de soi qui se serait construit dans l’enfance. Certains 
milieux de travail malsains feraient ressurgir les déficits de cette identité non peaufinée et 
vulnérable en la présence de pervers narcissiques. Selon cette théorie, ces derniers se 
retrouvent souvent à des postes de direction où ils mettent en place une forme 
d’organisation permettant un contrôle total des activités du milieu de travail. C’est ainsi que 
le dirigeant pervers attaquera régulièrement la victime par une remise en question constante 
de ses compétences et la confinera dans un rôle de justifications. Il en résultera un repli sur 
soi pour la victime, l’usure mentale et physique. 
 
Nous avons vu précédemment les limites de l’analyse psychologisante du 
harcèlement au travail. « La destructivité d’un sujet, fût-il pervers ou sadique ou 
normalement névrosé, ne trouve à s’actualiser et se déployer que dans certaines 
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circonstances, telles qu’elles lui offrent les moyens de déploiement et de cette 
efficacité. » (Lhuilier, 2005, p. 130)  La victime et le harceleur ne peuvent être examinés 
uniquement comme couple pervers, sans tenir compte d’une organisation de travail 
permettant le déploiement de la névrose de chacun. Mentionnons toutefois que  
l’expérience du traitement des plaintes HP nous indique que certains plaignants présentent 
des difficultés d’ordre émotif et qu’ils utilisent possiblement le recours HP comme une 
construction leur permettant de localiser ou de déterminer la cause d’un malaise profond. 
Cette tâche échappe bien sûr aux travaux d’un enquêteur qui, en tout cas, ne doit pas avoir 
une approche réductrice à l’aspect seulement psychologique. C’est pourquoi la prise en 
compte de l’interaction « environnement de travail et personnalité individuelle de la 
victime » est certainement nécessaire à la compréhension de l’impact de chacune de ces 
composantes de la réalité HP.    
1.6 Les facteurs organisationnels et les éléments culturels 
Pour terminer cette revue de littérature sur le phénomène du harcèlement 
psychologique au travail, il est intéressant de souligner l’analyse des facteurs 
organisationnels et des éléments culturels qui peuvent expliquer des comportements 
relevant du HP dans une organisation. Pour ce faire, nous nous baserons principalement sur 
un article de Vézina et Dussault (2005), « Au-delà de la relation « bourreau-victime » dans 
l’analyse d’une situation de harcèlement psychologique au travail ». Ces deux auteurs ont 
fait une revue de littérature qui les a amenés à statuer sur trois facteurs organisationnels et 
sur trois éléments culturels pouvant expliquer la présence de harcèlement au travail. 
 
Les facteurs organisationnels propices au harcèlement psychologique 
 
L’intensification du travail : 
 
Le phénomène de la mondialisation et les développements technologiques ont 
provoqué une pression accrue chez les travailleurs et les gestionnaires. « Cette pression vers 
de plus en plus de production avec de moins en moins de ressources crée une tension dans 
les rapports sociaux au travail, tension qui peut entraîner des excès de langage ou même des 
comportements violents. » (Vézina et Dussault, 2005, p. 2) Cette prescription des 
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gestionnaires impliquant qu’il faille « faire plus avec moins » crée un malaise qui peut se 
transformer en harcèlement. Nous avons vu précédemment, chez de Gaulejac (2005), 
l’impact d’un type d’organisation du travail qui produit les comportements de harceleur ou 
de victime. C’est cette pression intense sentie par les travailleurs, sans pouvoir d’action, qui 
peut les amener à adopter des comportements violents les uns envers les autres, ou encore 
face à eux-mêmes. L’intensification du travail avec moins de moyens à la disposition des 
travailleurs provoque ainsi une compétitivité et un manque de solidarité (Maesschalck, 
2005) qui permettent l’apparition de ces comportements inacceptables s’apparentant à du 
harcèlement psychologique.  
 
La faiblesse de l’autorité hiérarchique : 
 
« L’insécurité des gestionnaires ou leur méconnaissance des difficultés du travail 
réel peut les amener à adopter une position de retrait par rapport à l’équipe de travail dont 
ils sont responsables. » (Ibid., p. 2) De cette façon, les cadres sont de moins en moins 
proches de leurs employés et plutôt affairés à des tâches administratives de redditions de 
comptes. Le gestionnaire peu présent ne sera pas en mesure de détecter les situations 
abusives et encore moins d’intervenir pour y mettre fin. Plutôt que de régler le problème, 
on reste dans le non-dit et, inévitablement, le « gestionnaire à distance » impose une 
solution sans discussion. « Ils [les gestionnaires] préfèrent mettre leurs subordonnés devant 
le fait accompli ou bien faire passer les messages par des notes internes, ou en réunion, à un 
moment où le salarié ne peut pas argumenter. » (Hirigoyen, 2004, p. 160)  Cette faiblesse 
de « leadership » chez les gestionnaires entraîne donc un terreau fertile où germeront 
éventuellement des gestes ou des paroles relevant du harcèlement psychologique.    
 
La précarisation du lien d’emploi : 
 
Un lien direct existe entre la précarisation de l’emploi et les situations 
conflictuelles qui se créent dans un environnement où priment les réflexes de survie. « La 
peur de perdre son emploi peut générer un contexte de lutte pour la survie où tous les coups 
bas sont permis et où le chacun-pour-soi fait partie des nouvelles règles du jeu. » (Vézina et 
Dussault, 2005, p. 3) Dans ce contexte où le salarié occupe un « siège éjectable » sans 
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aucune forme d’engagement de la part de l’employeur, il devient possible de répondre par 
des attitudes de confrontation avec ses collègues de travail. Dans les milieux où le lien 
d’emploi est fragilisé par ce contexte d’instabilité économique, il s’avère difficile de créer 
une forme de solidarité, même si celle-ci a le potentiel de désamorcer cette situation 
malsaine de relations conflictuelles.   
 
Les éléments culturels propices au harcèlement psychologique 
 
Les éléments culturels réfèrent à l’ethos du milieu de travail : les valeurs 
véhiculées qui sont parfois nommées ou non. Même si elles ne sont pas clairement connues, 
elles sont toutefois agissantes. 
 
La banalisation ou la négation du harcèlement psychologique : 
 
Le fait de banaliser ou de nier la présence de manifestations de harcèlement 
psychologiques est très fréquent dans les organisations. D’une part, les gestionnaires 
hésitent à lever le voile sur leurs propres méthodes de management qui ont possiblement 
permis au climat de travail de s’envenimer. D’autre part, nous retrouvons les témoins de 
gestes ou paroles inacceptables qui se sentent incapables d’affronter le possible harceleur 
ou de briser le silence du groupe de travail. « Participant tous au jeu de la compétition, tout 
comme adhérant tous aux mêmes règles implicites du milieu, les employés « témoins » 
d’actes de violence peuvent en venir à avoir recours à la stratégie des « œillères volontaires 
». » (Molinier, dans Vézina et Dussault, 2005, p. 3) Un salarié qui ferme les yeux en toute 
connaissance de cause sur des manifestations de HP n’est pas nécessairement à condamner. 
Il s’agit plutôt de comprendre en quoi ce geste de survie correspond à une culture, un ethos 
organisationnel, où cette banalisation du HP s’est créée graduellement.   
 
La tolérance aux incivilités : 
 
Lorsqu’une enquête est faite dans un milieu de travail concernant des allégations 
de harcèlement psychologique, il est quelque peu étonnant de constater jusqu’à quel point 
le manque de respect envers autrui est toléré. On entend généralement par « incivilités », 
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des propos, attitudes et comportement qui outrepassent les normes de savoir-vivre et de 
respect mutuel. Brun (2006) dans son rapport d’expertise sur les plaintes HP déposées à la 
CNT, décrit le phénomène : « Dans la majorité des plaintes analysées, lorsque la situation 
d’incivilité est mentionnée aux gestionnaires, la première réaction est le déni et la 
banalisation de la situation dénoncée. » (Brun, 2006, p. 9) On fera alors des remarques à la 
victime de type : tu exagères! Ce n’est pas grave, il faut en rire un peu! La seconde 
stratégie chez le gestionnaire consistera à fragiliser la victime qu’il juge trop sensible. 
Ainsi, on reflètera à la personne qu’elle « a tendance à faire des montagnes avec de petites 
choses ». Ce qui aura pour résultat de vulnérabiliser la personne qui fera de moins en moins 
confiance en son propre jugement, d’où l’atteinte à l’intégrité psychologique.  
 
L’iniquité ou l’injustice : 
 
Que ce soit dans le réseau public ou dans les entreprises privées, un travailleur qui 
se sent traité de façon injuste ou inéquitable aura tendance à vivre de la frustration et à agir 
possiblement de façon inacceptable relativement à ses collègues ou à son gestionnaire. 
Nous référons ici aux décisions managériales qui concernent la charge de travail, les 
promotions ou encore les mesures disciplinaires. « Lorsque cette tolérance à l’injustice ou à 
l’iniquité en vient à faire partie intégrante d’une norme implicite du milieu, il devient alors 
très difficile de corriger la situation. » (Vézina et Dussault, 2005, p. 3) Bien sûr, certains 
travailleurs percevront de l’injustice trop facilement par rapport à une réalité acceptable ou 
raisonnable; le gestionnaire doit continuer à prendre des décisions et à sévir malgré la 
possibilité du recours HP. Par contre, on constate trop souvent que des situations d’iniquité 
sont tolérées, ce qui entraîne un milieu où les travailleurs « règlent leur compte » par des 
gestes s’apparentant à du harcèlement psychologique. 
 
Conclusion 
 
Ce bref rappel des différents courants de pensée qui tentent, chacun à leur façon, 
d’apporter une explication au harcèlement psychologique en milieu de travail n’est pas 
exhaustif, bien qu’il se veuille représentatif des principales composantes de la discussion 
conceptuelle sur le phénomène HP. Nous avons décrit les différentes théories relevant du 
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monde de la sociologie, de la psychologie et de l’organisation du travail. Chacune de ces 
composantes a sa place dans l’interprétation du phénomène, considérant qu’elles 
interagissent entre elles : la présumée victime a sa propre personnalité, elle interagit avec 
son environnement de travail plus ou moins malsain et ce milieu se situe dans une idéologie 
particulière. Malgré le fait que notre recherche ne se situe pas au niveau d’une critique de 
ces différentes théories, une compréhension générale du phénomène reste malgré tout 
incontournable pour bien saisir ce qu’a de particulier notre démarche exploratoire. Comme 
on l’aura remarqué, il n’existe aucune recherche terrain qui porte plus spécifiquement sur la 
pratique des enquêteurs en harcèlement psychologique et du travail d’analyse reliée à ces 
plaintes.  
2. LA PROBLÉMATIQUE DE L’ENQUÊTE POUR HARCÈLEMENT 
PSYCHOLOGIQUE 
Pour bien saisir la singularité du travail d’enquête par les professionnels de la 
CNT, suite au dépôt de plaintes pour harcèlement psychologique, il s’avère essentiel de 
bien situer les cadres dans lesquels se construit cette interaction entre le plaignant et 
l’enquêteur. Nous décrirons, dans un premier temps, le cadre légal qui délimite la pratique 
et, par la suite, nous présenterons l’organisation dans laquelle s’inscrit cette pratique, le 
milieu ayant dû adapter ses façons de faire à ce recours bien distinct. Nous terminerons 
cette description des différentes normativités impliquées, par la question de l’encadrement 
professionnel présent pour les enquêteurs HP.  
2.1 Le cadre légal 
Au Québec, l’adoption d’une loi prohibant le harcèlement psychologique au travail 
était devenue essentielle en raison des préjudices vécus par les personnes et des coûts 
sociaux associés aux répercussions sur la santé des travailleurs concernés. Loin d’être un 
nouveau phénomène, le harcèlement psychologique au travail est sans doute une 
problématique existant depuis longtemps, mais « c’est seulement au début de cette décennie 
[1990] qu’il a été vraiment identifié comme un phénomène détruisant l’ambiance au travail, 
diminuant la productivité, mais aussi favorisant l’absentéisme par les dégâts 
psychologiques qu’il entraîne. » (Hirigoyen, 1998, p. 67) Le Québec, grandement influencé 
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par les législations européennes dont celles de la Belgique5 et de la France6, adoptait en 
décembre 2002, une législation propre au harcèlement psychologique au travail. Cette Loi 
modifiant la Loi sur les normes du travail7 (LNT) reconnaît dorénavant aux salariés le droit 
de travailler dans un environnement sain et exempt de harcèlement psychologique. 
Mentionnons que, dès la première année d’application de la loi, le volume annuel de 
plaintes reçues à la CNT a dépassé les prévisions. Il a culminé à 2,687 plaintes pour 
l’exercice 2005-2006, il a progressivement diminué par la suite pour augmenter à nouveau; 
le rapport annuel de 2010-2011 dénombre 4,237 plaintes pour la dernière année.   
 
Les nouvelles dispositions que l’on retrouve aux articles 81.18 à 81.20 de la loi 
prévoient désormais les droits des salariés et les obligations des employeurs quant au 
harcèlement psychologique au travail. L’employeur, qui est responsable de la prévention du 
harcèlement, est celui qui peut être sanctionné par la loi et non l’auteur des conduites 
harcelantes. Ces normes, qui s’accompagnent de recours spécifiques (art. 123.6 à 123.16) 
sous la responsabilité de la Commission des normes du travail (CNT), sont entrées en 
vigueur le 1er juin 2004 (Lippel, 2005). La CNT affirme dans le Guide de sensibilisation à 
l’intention des employeurs et des salariés, disponible sur son site Internet, que ces 
nouvelles dispositions « constituent une législation novatrice en Amérique du Nord et sont 
le reflet d’une volonté partagée, au Québec, de mettre en place un milieu de travail exempt 
de harcèlement psychologique. »8 C’est dans ce contexte que la CNT est chargée de 
recevoir et de traiter les plaintes pour harcèlement psychologique au travail déposées par 
les salariés non syndiqués et les cadres. En ce qui concerne les salariés syndiqués, la 
responsabilité de mettre en œuvre une politique pour contrer le harcèlement incombe au 
syndicat en collaboration avec l’employeur.  
 
                                                 
5 La loi relative à la protection contre la violence et le harcèlement moral ou sexuel au travail, Moniteur 
Belge, 22 juin 2002. 
6 Loi no 2002-73 du 17 janvier 2002 de modernisation sociale, J.O., 18 janvier 2002, 1008. 
7 Loi modifiant la Loi sur les normes du travail et d’autres dispositions législatives, L.Q. 2002, c. 80, 
modifiant L.R.Q., c. N-1.1. 
8 En ligne : Québec, Commission des normes du travail 
http://www.cnt.gouv.qc.ca/fr/gen/publications/pdf/c_0246.pdf  (Page consultée le 29 septembre 2009). 
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2.1.1 Les normes relatives au harcèlement psychologique  
(Articles 81.18 à 81.20 de la LNT) 
 
Nous notons ici les principaux changements apportés par les nouvelles 
dispositions : 
- Introduction d’un droit pour tous les salariés de bénéficier d’un milieu de travail 
exempt de harcèlement psychologique et une obligation faite aux employeurs de 
prendre les moyens raisonnables pour prévenir le harcèlement psychologique et, 
lorsqu’une telle conduite est portée à sa connaissance, pour la faire cesser. 
(art. 81.19 LNT)  
- La notion de harcèlement psychologique est également définie. On entend par 
« harcèlement psychologique » une conduite vexatoire se manifestant soit par des 
comportements, des paroles, des actes ou des gestes répétés, qui sont hostiles ou non 
désirés, laquelle porte atteinte à la dignité ou à l’intégrité psychologique ou 
physique du salarié et qui entraîne, pour celui-ci, un milieu de travail néfaste. Une 
seule conduite grave peut aussi constituer du harcèlement psychologique si elle 
porte une telle atteinte et produit un effet nocif continu pour le salarié. (art. 81.18 
LNT) 
 
2.1.2 Les recours relatifs au harcèlement psychologique 
(Articles 123.6 à 123.16 de la LNT) 
 
- Le salarié victime de harcèlement psychologique pourra adresser une 
plainte, par écrit, à la Commission des normes du travail (CNT) dans les 90 
jours de la dernière manifestation de harcèlement (art. 123.6 et 123.7).  
- Sur réception de la plainte, la Commission fait enquête avec diligence 
(article 123.8). Si la Commission refuse de donner suite à la plainte, le 
salarié a un droit de révision et il peut demander, par écrit, de déférer sa 
plainte à la Commission des relations du travail (CRT) (art. 123.9). 
- La Commission des normes du travail peut avec l’accord des parties, 
demander au ministre de nommer un médiateur (art. 123.10). La 
Commission peut assister et conseiller le salarié pendant la médiation. 
- Si aucun règlement n’intervient, la Commission défère la plainte à la CRT. 
La Commission peut représenter le salarié devant la CRT (art. 123.12 et 
123.13). 
- Si la CRT juge que le salarié a été victime de harcèlement et que 
l’employeur a fait défaut de respecter ses obligations, elle peut rendre toute 
décision qui lui paraît juste et raisonnable, notamment : 
 
1. ordonner la réintégration du salarié; 
2. ordonner le paiement d’une indemnité équivalente au salaire perdu; 
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3. ordonner à l’employeur de prendre les moyens raisonnables pour faire 
cesser le harcèlement; 
4. ordonner le versement des dommages et intérêts punitifs et moraux; 
5. ordonner le versement d’une indemnité pour perte d’emploi; 
6. ordonner le financement de soutien psychologique requis par le salarié, 
pour une période raisonnable qu’elle détermine; 
7. ordonner la modification du dossier disciplinaire du salarié victime de 
harcèlement. 
(art. 123.15) 
 
C’est à la deuxième étape de ce processus (art. 123.8) que nous nous intéresserons 
(en gras dans l’énumération). Nous pouvons simplement constater, à ce moment-ci, que 
l’étape de l’enquête à laquelle la CNT doit procéder « avec diligence » se situe en début de 
parcours pour le plaignant. Cette enquête administrative aura un impact important pour la 
suite des évènements : si sa plainte est jugée fondée par l’enquêteur de la CNT et qu’aucun 
règlement n’est intervenu, celle-ci est déférée à la CRT, organisme décisionnel quant à la 
reconnaissance du HP et des mesures à prendre. Autrement dit, le plaignant doit obtenir « la 
note de passage » (c.-à-d. plainte jugée fondée) pour pouvoir avoir accès à la 
« consécration » de la CRT quant à la reconnaissance légale du harcèlement qu’il affirme 
avoir vécu. Dans le cas où la plainte est jugée non fondée, mentionnons que le plaignant a 
un recours lui permettant de déférer sa plainte à la CRT (art. 123.9). Le salarié devra 
toutefois assumer les frais de représentation à la CRT, alors que la CNT représente 
gratuitement le plaignant lorsqu’elle estime sa plainte fondée. Peu importe le chemin 
qu’empruntera le plaignant pour accéder à la CRT, l’étape de l’enquête administrative par 
la CNT demeure cruciale.  
 
Malgré le fait que les nouvelles dispositions définissent clairement le cadre 
d’actualisation de ce recours (définition du harcèlement psychologique, délai de dépôt de la 
plainte, possibilité de proposer la médiation, transfert de la plainte à la CRT, etc.), le cœur 
du problème demeure l’interprétation très variable de la part des différents intervenants 
quant aux manifestations présentées en preuve. Nous pouvons facilement imaginer 
plusieurs interprétations possibles devant un même événement pouvant être identifié 
comme étant du harcèlement psychologique par le plaignant. C’est dans ce cadre que la 
notion des quatre critères de la définition du HP est essentielle lorsqu’une décision doit être 
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rendue, que ce soit par l’enquêteur de la CNT ou par le Commissaire de la CRT, 
relativement à la présence ou l’absence de harcèlement psychologique au travail.  
2.1.3 Les quatre critères de la définition  
La définition du harcèlement psychologique à l’article 81.18 de la loi précise les 
quatre critères suivants : 
 
 Une conduite vexatoire ayant un caractère de répétition ou de gravité : 
Le mot « conduite » réfère à « une manière d’agir ». Il s’agit d’une conduite 
humiliante et abusive qui dépasse ce qu’une personne raisonnable estime correct 
dans l’accomplissement de son travail. Comme la définition le suggère, la conduite 
peut se manifester par un comportement, des paroles ou des gestes. C’est l’ensemble 
des manifestations qui permet de conclure à une situation de harcèlement. 
Concernant le caractère de « répétition », une réserve s’impose. « En effet, […], le 
législateur a aussi pris la peine de prévoir qu’une seule conduite grave peut aussi 
être assimilée à du harcèlement psychologique, si elle porte atteinte et produit un 
effet nocif continu pour le salarié. » (Cantin, 2006, p. 168)  
 
 Un caractère hostile ou non désiré : 
Les comportements, les paroles ou les actes reprochés doivent être perçus comme 
hostiles ou non désirés. S’ils sont à caractère sexuel, ils pourraient être reconnus 
comme du harcèlement même si la victime n’a pas exprimé clairement son refus. 
« Il faudra alors évaluer les circonstances en se souvenant que la tolérance passive 
n’équivaut pas nécessairement à une acceptation volontaire des gestes reprochés. » 
(Ibid., p. 173) Par ailleurs, il ne faut pas oublier que certains gestes inacceptables ne 
nécessiteront pas nécessairement la preuve de désapprobation.  
 
 Une atteinte à la dignité ou à l’intégrité psychologique ou physique : 
« Cette portion de la définition réfère à un préjudice portant sur l’honneur ou la 
réputation (dignité) ou le respect de soi de la personne comme salariée et comme 
être humain (intégrité). » (Ibid., p. 173) La personne peut se sentir dévalorisée ou 
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dénigrée tant sur le plan personnel que sur le plan professionnel. La situation de 
harcèlement peut aussi causer une détérioration de la santé physique de la personne 
victime de harcèlement. Toutefois, une atteinte à la santé n’est pas nécessaire. 
 
 Un milieu de travail néfaste : 
« Il s’agit là d’une conséquence. Le comportement en question doit causer ou 
entraîner un milieu de travail néfaste ou en d’autres mots, un milieu qui est 
nuisible. » (Ibid., p. 175) Soulignons ici que le législateur s’intéresse uniquement au 
salarié et non à ce que pourraient ressentir ses collègues de travail, par exemple. Un 
milieu de travail néfaste est donc un milieu dommageable qui crée un tort et nuit à 
la personne victime de harcèlement. L’atmosphère de travail créée par la conduite 
pourra entraîner par exemple l’isolement de la victime.  
 
Ces quatre critères sont généralement décrits dans la littérature qui traite de la 
question du harcèlement psychologique, plus particulièrement dans la rédaction des 
décisions statuant sur la présence ou non de HP dans le cadre d’un litige. Dans quelle 
mesure ces critères sont-ils discutés au moment de la rencontre de recevabilité? C’est une 
question à laquelle nous devrons être attentifs plus loin, dans le cadre de l’analyse de notre 
corpus. 
 
Une dernière chose à souligner concernant les quatre critères fixés par la loi 
concerne la tension qui se crée entre le caractère impartial lié au cadre juridique et le 
caractère subjectif lié au monde de perceptions du vécu du plaignant. Certains plaignants 
peuvent considérer leur milieu de travail néfaste ou encore, percevoir les interventions de 
leur supérieur à leur égard comme étant vexatoires, sans que ces manifestations puissent 
être clairement associées à du HP, en fonction des critères objectifs de la loi. Le traitement 
des plaintes pour harcèlement psychologique se situe clairement dans un monde de 
perceptions. C’est dans ce sens que le cadre juridique ne réussit pas à répondre en totalité 
au défi que représente l’analyse de ces plaintes, puisque persiste dans ce contexte 
l’importance de pouvoir départager ce qui constitue du harcèlement psychologique de ce 
qui n’en est pas. Le niveau d’analyse présente divers obstacles qui s’expliquent notamment 
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par « la tolérance psychologique variable d’une personne à l’autre lorsque placée devant un 
problème de nature psychosociale qui réfère aux attitudes, aux mœurs, etc. […]; la grande 
diversité tant des comportements que des effets du donc phénomène. » (Poirier et Rivest, 
2004, p. 68)   Le défi pour le professionnel consiste donc à apprécier, de la façon la plus 
objective possible, un récit particulièrement subjectif empreint d’émotions qui se livre dans 
un cadre légal d’un recours.  
2.2 Ce qui ne constitue pas du harcèlement psychologique 
Comment statuer alors sur la validité d’une manifestation particulière en lien avec 
cette définition du harcèlement psychologique? Malgré le fait que la loi prévoit une 
définition passablement explicite, la réalité du terrain apparaît plus complexe : plusieurs 
plaignants identifient spontanément leur souffrance au travail forcément à du HP et ce, en 
toute bonne foi. Selon eux, leur situation concorde mot pour mot à la définition proposée 
par la loi. Comme le mentionnait Marie-France Hirigoyen, figure de proue dans 
l’instauration de la loi sur le harcèlement moral en France, lors d’une conférence au Québec 
en novembre 2003, « il existe une confusion fréquente avec d’autres souffrances au travail 
qui ne trouvent pas de canal pour être exprimées ou entendues. » (Hirigoyen, 2003) 
Autrement dit, puisque le plaignant n’a pas d’autre recours possible pour dénoncer sa 
souffrance au travail, il identifie spontanément le malaise au HP : c’est l’équation « Je 
souffre donc je vis du harcèlement psychologique ». Le témoignage suivant nous en donne 
une bonne illustration;  « Pendant des mois, voire des années, j’ai souffert sans comprendre 
ce qui m’arrivait. Maintenant je sais – j’ai lu Hirigoyen –, je suis victime d’un harcèlement 
moral. » (Davezies, 2008) 
 
C’est dans ce cadre qu’Hirigoyen propose, dans son livre intitulé Le malaise dans 
le travail, harcèlement moral : démêler le vrai du faux (2001), quelques repères permettant 
de faire la part des choses. Elle a également complété le tableau lors d’une conférence à 
l’UQAM en 2005, dans le cadre des conférences-compétences de la Chaire en gestion des 
compétences.   
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Toutes les personnes qui se disent harcelées ne le sont pas forcément. Certains 
font la confusion de bonne foi parce qu’ils souffrent réellement sur leur lieu de 
travail et qu’ils n’arrivent pas à se faire entendre, d’autres profitent de la 
médiatisation de ce concept pour essayer d’obtenir un avantage matériel ou 
pour disqualifier quelqu’un. (Hirigoyen, 2005) 
 
Elle énumère des situations qui ne peuvent être considérées comme des 
manifestations de harcèlement psychologique, même si ces dernières peuvent susciter un 
certain questionnement considérant la souffrance qui y est associée. Nous résumons 
brièvement sa nomenclature : 
 
 Le stress : 
Les conditions de travail peuvent devenir difficiles pour un travailleur sous la 
pression. Les stratégies d’optimisation constante du travail dans l’urgence n’ont pas 
pour but conscient de détruire les salariés, mais au contraire de les rendre plus 
performants. Si cette gestion par le stress entraîne des dérapages, c’est qu’il y a un 
mauvais dosage. Il n’y a toutefois pas d’intentionnalité malveillante envers un 
employé spécifique, contrairement au harcèlement psychologique. « Dans le 
harcèlement moral, au contraire, ce qui est visé, c’est l’individu lui-même dans une 
volonté plus ou moins consciente de lui nuire. »  (Hirigoyen, 2004, p. 18) 
 
 Le conflit : 
Le harcèlement est également à distinguer d’un conflit où les reproches sont 
nommés. Lorsqu’il y a conflit, les protagonistes sont d’une certaine façon de 
« même poids ». Ici, les deux parties manifestent leur hostilité à armes égales, ce qui 
n’est pas le cas du harcèlement psychologique. « Dans le harcèlement moral, il ne 
s’agit plus d’une relation symétrique comme dans le conflit, mais d’une relation 
dominant dominé, où celui qui mène le jeu cherche à soumettre l’autre et à lui faire 
perdre son identité. » (Ibid., p. 22) 
 
 Les contraintes professionnelles 
Le harcèlement ne doit pas être confondu avec les décisions légitimes d’un 
gestionnaire concernant l’organisation du travail telle que les mutations ou les 
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changements de poste, lorsqu’ils sont conformes au contrat de travail. Il en est de 
même, pour les critiques constructives et les évaluations concernant la prestation de 
service. Si les évaluations sont explicitées adéquatement et non utilisées comme 
moyen de représailles, elles ne peuvent constituer du harcèlement. 
 
 La maltraitance managériale : 
Nous référons ici au comportement répressif de certains dirigeants possiblement 
caractériels qui font subir une pression indue à leurs employés. Ici tous les salariés 
sont indifféremment maltraités. 
 
 Les mauvaises conditions de travail : 
Il est difficile de distinguer le HP des mauvaises conditions de travail d’un milieu 
particulier. « C’est dans ce cas que la notion d’intentionnalité prend toute son 
importance. » (Ibid., p. 27) Le défi consiste dans ce cas ici à juger de 
l’intentionnalité malveillante dans certaines situations où les conditions sont de 
toute façon difficiles. 
 
Hirigoyen note que depuis l’avènement de la loi sur le harcèlement moral en 
France, on voit fleurir les contentieux et une grande partie des salariés qui attaquent leur 
employeur pour licenciement abusif devant les prud’hommes (membres d’un tribunal dont 
le rôle est de statuer sur les litiges liés au contrat de travail) pour réclamer des dommages et 
intérêts pour harcèlement moral. D’autres salariés trouvent, par le biais du recours pour 
harcèlement moral, une occasion de régler des comptes avec leur supérieur parce qu’ils ne 
sont pas satisfaits de leur travail. Ce sont souvent les mêmes qui tentent ainsi d’obtenir un 
avantage matériel à se poser en victime. Hirigoyen ajoute que l’on rencontre également des 
individus pervers qui essaient de retourner la situation en accusant un collègue ou un 
supérieur pour mieux masquer leurs agissements et se poser en victime afin de disqualifier 
l’autre. « Le risque majeur de fausse allégation de harcèlement moral vient en premier des 
paranoïaques qui trouvent là un support crédible à leur sentiment de persécution. » (Ibid., 
p. 58) Dans ce sens, l’auteure ajoute qu’il est possible que l’enquêteur HP vive une certaine 
réticente à écouter les salariés harcelés par crainte d’avoir affaire à de fausses victimes, en 
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particulier ceux qu’elles nomment les « paranoïaques procéduriers ». Hirigoyen soutient 
également une hypothèse qui se vérifie régulièrement dans la pratique; la tonalité de la 
plainte d’une victime de harcèlement psychologique est ponctuée de doutes et la victime 
cherche à mettre fin à son tourment. De leur côté, selon l’expérience clinique d’Hirigoyen, 
les paranoïaques ne doutent pas, ils affirment et accusent.  
 
Ces cinq types de malaises énumérés précédemment qui peuvent être vécus par les 
plaignants qui les apparentent à du HP ne sont que quelques exemples des multiples cas de 
figure qui doivent être analysés par l’enquêteur. Généralement, le plaignant prendra bien 
soin de formuler son argumentation, à savoir que le conflit qu’il dénonce correspond à 
l’évidence à du HP au sens de la loi. Il est vrai que le cadre légal des nouvelles dispositions 
établit les balises qui doivent être utilisées pour soutenir une analyse objective des plaintes. 
Toutefois, la complexité humaine de la souffrance au travail représente de sérieux défis 
pour les professionnels chargés d’assurer un traitement équitable de ces nombreuses 
plaintes. Depuis sa mise en œuvre, cette législation avant-gardiste en Amérique du Nord 
interpelle de nombreux salariés vivant des difficultés au travail9. Ce nouveau recours 
entraîne inévitablement un questionnement chez les professionnels responsables d’en 
assurer le traitement. C’est dans ce contexte que les propos d’Hirigoyen (2001) mettent en 
perspective les enjeux présents dans le traitement de ces plaintes et favorisent une meilleure 
compréhension de ce qui représente ou non du harcèlement psychologique.  Voyons 
maintenant de quelle façon l’organisation de la CNT a mis en place des balises qui 
encadrent le travail complexe d’analyse de ces plaintes pour les professionnels attitrés à 
cette tâche spécifique.  
2.3 Le cadre organisationnel 
Au moment où les normes de protection et les recours liés au HP ont été 
sanctionnés en décembre 2002, une équipe de mise en œuvre a été créée à la CNT pour 
assurer le fonctionnement du processus de traitement des plaintes pour harcèlement 
psychologique à partir du 1er juin 2004, moment où la loi est entrée en vigueur. Cette 
                                                 
9 Le rapport annuel de la CNT dénombre 4,237 plaintes pour l’année 2010-2011.  
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équipe qui était sous la direction de Mme Francine Martel-Vaillancourt, alors présidente-
directrice générale, a procédé à l’embauche de personnel pouvant répondre au traitement lié 
à ce nouveau recours. Dans un bulletin du printemps 2004 décrivant les travaux du comité 
de la mise en œuvre, la présidente décrit ainsi le processus d’embauche de ces nouveaux 
professionnels :  
 
En parallèle, des ressources spécialisées soit en relations industrielles, en 
psychologie, en ressources humaines ou en droit sont entrées en fonction. Ces 
personnes seront chargées de faire enquête à la suite du dépôt d’une plainte 
pour harcèlement. Elles suivent actuellement une formation sur la loi et sur les 
autres recours possibles. Par ailleurs, depuis le 3 mars, la Commission forme 
son personnel de tous les coins de la province afin qu’il soit prêt à recevoir les 
plaintes des salariés. Cadre légal, accueil, prise de plaintes, aspect relationnel, 
rien n’est oublié pour être en mesure de répondre à la clientèle. (CNT, 2004) 
 
Le défi de l’organisation, au moment de l’implantation, était d’outiller ses 
employés, et plus particulièrement les professionnels spécifiques au HP, à être en mesure 
de recevoir et de traiter ces nouvelles plaintes. Notons que les ressources spécialisées 
provenaient, pour la moitié, de professionnels qui œuvraient dans d’autres organismes ou 
ministères, et que l’autre portion était composée de personnel ayant profité d’une 
promotion à l’intérieur de l’organisation. L’attribution de postes d’« enquêteurs en matière 
de harcèlement psychologique » confirmait l’arrivée de cette nouvelle profession au sein de 
l’organisation. Dans un premier temps, les enquêteurs HP relevaient de « l’équipe de mise 
en œuvre » et ont été par la suite intégrés aux équipes de travail de chacune des régions de 
la CNT. 
2.3.1 Au moment du dépôt de la plainte : analyse de la recevabilité 
Le rôle de l’enquêteur HP dans le processus du traitement des plaintes reçues à la 
CNT a passablement été modifié depuis 2004. Mentionnons simplement qu’au début de la 
mise en œuvre de la loi et au moment de l’expérimentation, les enquêteurs étaient 
responsables d’analyser la recevabilité de la plainte. Dans ce cadre, ils devaient s’assurer 
que celle-ci s’apparentait aux quatre critères qui définissent ce qu’est le harcèlement 
psychologique (art. 81.18), soit : (1) une conduite vexatoire ayant un caractère de répétition 
ou de gravité; (2) un caractère hostile ou non désiré; (3) une atteinte à la dignité ou à 
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l’intégrité psychologique ou physique et; (4) un milieu de travail néfaste. C’est après avoir 
pris en compte la présence de ces critères que la plainte était jugée recevable par 
l’enquêteur. Dans ce contexte, le plaignant se voyait offrir la médiation ou, en cas de refus 
d’une des deux parties, le dossier était mis en attente pour une enquête.  
 
Au moment de notre expérimentation, c’est-à-dire à l’automne 2006, la 
recevabilité de la plainte HP était analysée par l’enquêteur sur la base d’une entrevue face à 
face. Par la suite, en raison des délais de traitement trop importants et le nombre croissant 
des plaintes HP, l’organisme a opté pour une analyse de la recevabilité de la plainte HP par 
son service de l’accueil. Ce service de réception recueille la totalité des plaintes reçues à la 
CNT (congés non payés, congédiement injustifié, etc.). Il est à noter que le personnel de ce 
service est formé pour recevoir toutes les plaintes reliées aux divers recours possibles pour 
un salarié et n’est pas spécialisé au même titre que le sont les enquêteurs HP, pour évaluer 
la recevabilité de la plainte. Ces techniciens ont reçu une formation abrégée sur le recours 
HP afin d’être en mesure de statuer rapidement sur la recevabilité de la plainte. Étant donné 
que cette étape de triage,  préliminaire à l’enquête elle-même, n’avait pas cours au moment 
de notre expérimentation, nous nous permettons de soulever certaines craintes quant au 
traitement de la recevabilité de la plainte HP par des employés non spécialisés dans le 
domaine.   
 
Nous comprenons qu’il doit y avoir un certain filtrage des plaintes en fonction 
des critères de recevabilité. Mais s’il y a filtrage, il doit se faire de façon 
spécialisée, avec une connaissance fine de la problématique en donnant la 
chance aux plaignantes et aux plaignants de bien présenter la situation. (Au bas 
de l’échelle, 2009, p. 12) 
 
L’organisme de défense des droits des travailleuses, Au bas de l’échelle, qui a été 
un des principaux instigateurs de la mise en place du recours HP, fait part de son inquiétude 
quant à la qualité d’analyse de la recevabilité de la plainte par le service de l’accueil. 
Ajoutons à cet effet que, depuis 2011, la CNT a opté pour un processus d’analyse de la 
recevabilité par le biais d’un dépôt de plainte via son site Internet auquel des techniciens 
donnent suite en communiquant par téléphone avec le plaignant et les autres personnes 
impliquées dans la situation dénoncée (employeur, témoins, etc.). Nous avons décrit 
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précédemment la complexité que représente une juste analyse des critères constitutifs de la 
définition du HP et c’est pourquoi cette nouvelle façon de faire, pour répondre à des 
impératifs d’efficience, nous apparaît défavorable pour les plaignants. L’expérimentation 
permettra sans doute de mesurer l’impact de la disparition de cette rencontre face à face 
pour statuer sur la recevabilité de la plainte pour harcèlement psychologique.  
2.3.2 Après la recevabilité de la plainte : l’enquête HP 
Lorsque la plainte est jugée recevable, l’enquêteur HP est en mesure de 
commencer son enquête. Celle-ci a trois objectifs principaux :  
 
- Déterminer si les allégations du plaignant sont fondées au sens de la Loi sur les 
normes du travail; 
- Recueillir les éléments factuels permettant de vérifier le bien-fondé ou non de la 
plainte, lesquels incluent la constatation de l’existence ou de l’absence de moyens 
pris par l’employeur pour contrer le harcèlement psychologique; 
- En suivant un processus d’analyse objective, soumettre une recommandation pour 
la poursuite du dossier aux fins de procédure judiciaire le cas échéant (Poirier et 
Rivest, 2004, supra note 23, p. 119) 
 
Pour ce faire, l’enquêteur fixe un moment de rencontre avec le plaignant et lui 
demande d’apporter avec lui tous les documents pertinents à sa cause. Cette entrevue10 
permet de recueillir la version des faits du plaignant et tous les renseignements et 
documents nécessaires pour vérifier le bien-fondé de la plainte. C’est à ce moment, que les 
deux participants s’entendront sur les suites à donner : témoins du plaignant à contacter, 
autres documents à faire parvenir à l’enquêteur, etc. L’enquêteur doit s’assurer que le 
plaignant comprend bien son rôle et qu’il ne tient pas pour acquis que le fait de procéder à 
une enquête engage l’enquêteur à une conclusion positive quant à la présence de HP. 
Toutefois, même si l’enquêteur prend bien soin d’expliquer au plaignant qu’il aura la même 
                                                 
10 La description de la rencontre qui débute l’enquête s’apparente en bonne partie à la rencontre de 
recevabilité de la plainte HP qui avait lieu au moment de l’expérimentation. À cette époque (2006), la 
rencontre permettant d’établir la recevabilité consistait à recueillir tous les éléments pertinents et à établir les 
suites à donner, en termes de témoins à rencontrer, documents à se procurer, etc. 
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écoute par rapport à l’employeur (généralement présumé harceleur) et aux témoins des 
deux parties afin d’assurer une plus grande équité de traitement, le plaignant tient 
généralement pour acquis qu’il a fait la démonstration du bien-fondé de sa plainte par le 
simple fait qu’il a eu une écoute attentive. Nous reviendrons sur ces nombreuses 
dimensions de la rencontre initiale entre le plaignant et l’enquêteur dans la prochaine 
section traitant du choix de cette étape du processus comme milieu d’expérimentation. 
 
À la suite de la première rencontre avec le plaignant, l’enquêteur a un entretien 
avec l’employeur et avec certains collègues de travail (incluant le présumé harceleur). Ces 
rencontres se font habituellement sur les lieux du travail et demeurent confidentielles. Tous 
les témoins proposés par le plaignant ou l’employeur ne sont pas nécessairement rencontrés 
ou contactés, le tout est remis au bon jugement de l’enquêteur. Mentionnons également 
qu’à tout moment du processus, l’enquêteur peut offrir la médiation comme moyen de 
règlement si les deux parties acceptent ce mode de règlement.  
 
C’est après avoir consulté de nombreux documents et rencontré le plaignant, 
l’employeur, des collègues et certains témoins que l’enquêteur sera en mesure de faire le 
point sur la nature de la plainte HP. Son appréciation portera principalement sur l’aspect 
raisonnable ou non raisonnable des conduites. Le caractère vexatoire s’établit par référence 
à ce qu’une « victime raisonnable » normalement diligente et prudente qui, placée dans les 
mêmes circonstances que la victime, estimerait une conduite vexatoire. C’est dans ce cadre 
que la perception subjective de la victime demeure pertinente pour la compréhension de la 
situation, mais non déterminante pour statuer sur la qualité raisonnable ou non d’une 
conduite. Précisons que les plaignants se sentent parfois trahis lorsqu’ils réalisent que 
l’enquêteur n’a pas considéré uniquement sa perception comme seul référent, considérant 
qu’ils sont les seuls, selon eux, en mesure de bien rendre justice à la réalité qu’ils 
dénoncent. Comme professionnel, l’enquêteur garde une perspective d’ensemble des divers 
comportements, paroles, gestes qu’on lui a rapportés, pour ensuite analyser les faits de la 
façon la plus équitable. C’est généralement en validant auprès de son supérieur ou en 
collégialité avec ses pairs qu’il pourra faire l’exercice de la « personne raisonnable », 
exercice essentiel à une analyse adéquate de la plainte.  
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L’existence d’une conduite vexatoire est essentiellement subjective. Être 
l’objet d’une attitude hautaine peut constituer un comportement vexatoire pour 
une personne, alors qu’une autre personne n’y portera même pas attention. 
C’est pourquoi il est important de se demander si une personne raisonnable 
placée dans la même situation aurait trouvé cette attitude vexatoire. (Sigouin et 
Bernier, 2007, p. 6)  
 
Finalement, le rapport décrira le cheminement de l’enquête et l’analyse conduisant 
à la conclusion : plainte fondée permettant de déférer le tout à la CRT ou plainte non 
fondée confirmant la fin de l’implication de la CNT, pour laquelle le plaignant pourra 
toutefois demander une révision. L’information sera transmise au plaignant et à 
l’employeur concerné par la plainte. 
2.4 Le cadre professionnel 
Du point de vue professionnel, quel est le cadre proposé par la CNT aux 
enquêteurs en matière de harcèlement psychologique au travail? Nous avons vu 
précédemment que l’équipe HP est composée en partie par des enquêteurs ayant une 
expérience professionnelle dans une autre organisation et par des employés de la CNT qui 
ont profité d’une promotion à titre de professionnel (ces derniers avaient un poste de 
technicien et traitaient d’autres recours). Pour faire face au défi que représentent le 
traitement et l’analyse des plaintes HP, les professionnels ont la possibilité de référer à une 
expérience longuement accumulée qui s’adapte généralement à cette nouvelle réalité de 
pratique. Quant aux personnes qui ont profité de la promotion leur permettant d’accéder à 
un statut de « professionnel », elles ont la possibilité de faire appel à leur expérience reliée 
au traitement des autres recours de la CNT. Peu importe leur provenance, au moment de 
l’expérimentation les enquêteurs profitent notamment d’une formation particulière axée sur 
le processus d’enquête, contenu produit par Marie-France Chabot (2004), experte reconnue 
au Québec pour ses enquêtes en harcèlement psychologique.  
 
La formation offerte par Mme Chabot confirme que les situations de harcèlement 
exigent un savoir-faire spécifique. Le HP est souvent insidieux et sournois; pour le 
reconnaître, il faut des enquêtes rigoureuses qui départagent les faits des perceptions. Le 
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professionnel devra avoir l’esprit ouvert, savoir créer un lien de confiance et avoir une 
grande capacité de discernement.   
 
Au-delà des individus, l’enquêteur public bénéficie d’une qualité 
institutionnelle provenant du fait d’appartenir et de représenter une Commission 
administrative comme la CNT. Dans les circonstances, ce fait lui donne un 
capital de crédibilité, d’indépendance et une promesse d’impartialité qui sont 
nécessaires au bon déroulement de l’enquête. (Chabot, 2004, p. 4) 
 
Mme Chabot précise ici la particularité du travail d’enquête à la CNT; l’enquêteur 
jouit d’une forme d’indépendance et d’impartialité qui se distingue de la plupart des 
enquêtes en milieu de travail. Dans les milieux syndiqués, généralement la mise en œuvre 
de la politique pour contrer le harcèlement est assurée par les Ressources humaines en 
collaboration avec le syndicat. Le plaignant doit alors s’adresser à des entités, des 
personnes, souvent déjà connues et pour lesquelles il peut mettre en doute leur neutralité 
dans la situation qu’il dénonce.  
 
La question de l’impartialité est particulièrement importante dans le traitement des 
plaintes HP. Parfois, l’indépendance de l’enquêteur qui œuvre à l’interne peut poser 
problème. Pensons simplement aux situations pour lesquelles les pratiques de l’employeur, 
ou de ses dirigeants, exercent un rôle important dans la genèse des incidents. Dans ce 
contexte, l’enquête pourra difficilement analyser les plaintes et faire les recommandations 
qui s’imposent, sans heurter l’organisation qui l’embauche également. Soulignons qu’à cet 
effet, un travail de réflexion est déjà amorcé dans ces milieux syndiqués pour trouver des 
solutions pouvant contrer ces possibles situations de conflit d’intérêts. C’est ainsi que le 
travailleur non syndiqué  ou le cadre qui s’adressent à la CNT, peuvent compter sur une 
certaine indépendance qui favorise grandement un traitement impartial de la plainte HP. 
 
Dans son « Document de référence pour la tenue d’une enquête suite à une plainte 
de harcèlement psychologique » (2004), la CNT propose un cadre de référence établissant 
les bases de cette nouvelle forme d’intervention. Nous notons ici les principes directeurs de 
la prestation de service, qui sont repris dans le document de Marie-France Chabot : 
 
38 
- Il [l’enquêteur HP] intervient avec diligence, équité et efficacité; 
- L’enquêteur intervient en toute impartialité; 
- L’enquêteur préserve sa crédibilité; 
- L’enquêteur intervient avec un grand souci de discrétion; 
- L’enquêteur décide des moyens d’intervention appropriés; 
- L’enquêteur analyse les faits de manière objective; 
- L’enquêteur accomplit ses tâches avec compétence.  
 
Il s’agit donc pour le professionnel de créer un lien de confiance avec le plaignant, 
en allant au fond des choses tout en assurant un traitement équitable  des faits dénoncés.  
L’enquête HP a donc une fonction éminemment interactive : « Il faut être doté d’un bon 
sens clinique tant au sens de l’analyse de cas individuels qu’au sens de l’analyse 
dynamique d’un milieu et de la qualité de l’interaction entre les acteurs. » (Chabot, 2004, 
p. 4) 
 
Pour conclure sur le cadre professionnel du traitement de la plainte HP à la CNT, 
mentionnons simplement que l’organisation a eu tendance à investir plutôt l’aspect 
juridique du processus : les services juridiques étant eux aussi en développement quant à ce 
nouveau recours, la jurisprudence a été au cœur des formations offertes aux enquêteurs 
dans les dernières années. Dans le processus de formation continue, certains concepts liés 
au jugement professionnel ne sont abordés que minimalement dans les faits. Nous en 
déduisons que les échanges avec les pairs sur des situations litigieuses demeurent en bonne 
partie les lieux de formation privilégiés par les enquêteurs à ce jour.  
3. LE CHOIX DE LA RENCONTRE INITIALE ENTRE LE PLAIGNANT ET 
L’ENQUÊTEUR COMME LIEU D’EXPÉRIMENTATION 
Le processus de l’enquête HP consiste en une multitude de gestes professionnels à 
poser de façon réfléchie afin d’assurer un traitement équitable. Il y a tout d’abord l’analyse 
de la recevabilité de la plainte HP déposée à la CNT, impliquant l’enquêteur et le plaignant. 
Si la plainte est recevable, l’enquêteur s’assure qu’il a recueilli tous les éléments pour 
procéder à l’enquête. Sur la base de ce qui a été retenu lors de cette entrevue, le 
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professionnel devra procéder à l’enquête comme telle, en visitant l’employeur et en 
rencontrant ou contactant les différents témoins ciblés par les deux parties (plaignant et 
employeur). C’est la conclusion de l’enquêteur (à savoir, la plainte est fondée ou non en 
vertu des dispositions) qui permet de déférer ou non la plainte à la CRT, l’organisme qui est 
décisionnel quant à la présence du HP et des mesures à ordonner pour corriger la situation. 
Nous avons choisi le moment de la rencontre initiale entre le plaignant et l’enquêteur de la 
CNT comme lieu d’exploration où se manifestent plusieurs considérations éthiques dans un 
contexte de prise de décision. Plusieurs raisons militent dans ce sens. Nous notons ici 
quelques-unes d’entre elles afin de mieux saisir l’impact de cette étape fondamentale du 
traitement de la plainte. 
3.1 L’enquêteur de la CNT : le dernier recours du plaignant  
Jean-Pierre Brun, de la Chaire en gestion de la santé et de la sécurité du travail 
dans les organisations (Université Laval), a publié une recherche en 2006, décrivant le 
portrait des plaintes déposées à la CNT entre le 1er juin 2004 et le 30 avril 2005. L’équipe 
de chercheurs a étudié les textes rédigés par un nombre de plaignants afin de mieux 
comprendre la complexité du phénomène du harcèlement psychologique à travers les 
situations exprimées et vécues par ces derniers. « Il ne s’agit donc pas d’une étude 
cherchant à déterminer si les plaintes sont ou ne sont pas du harcèlement psychologique, 
mais d’une étude visant à donner la parole aux plaignants qui rapportent leur expérience 
personnelle. » (Brun, 2006, p. 385) C’est par cette prise de parole que les plaignants nous 
permettent de constater que le phénomène du harcèlement psychologique au travail est 
complexe. Au-delà de ce constat, cette recherche permet de mesurer l’ampleur de 
l’isolement dans lequel se retrouvent les possibles victimes de HP. Souvent, les collègues 
ne veulent pas prendre parti ou, de leur côté les proches peuvent se sentir impuissants 
devant la plainte. Les victimes bénéficient généralement de peu de support extérieur et c’est 
dans ce contexte que le dépôt d’une plainte pour harcèlement psychologique à la CNT 
devient finalement leur seul et dernier recours. 
 
Ils voient en la Commission leur planche de salut, l’organisme qui va 
reconnaître leur situation et démontrer formellement qu’ils ont raison, comme 
en témoigne cette caissière : La CNT est mon seul recours, ailleurs personne ne 
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veut entendre ce que je vis, c’est important pour moi de montrer que j’ai raison 
et que c’est moi la victime. Je n’invente pas toute cette histoire! (Brun, 2006, 
p. 401) 
 
Cet extrait démontre clairement les attentes considérables avec lesquelles les 
plaignants se présentent à la rencontre initiale avec l’enquêteur de la CNT. Nous y 
retrouvons certains enjeux qui se déploient lors de cet entretien et qui correspondent à des 
notions riches d’enseignements pour une meilleure appréhension de cette pratique. Voyons 
ici quelques notions : 
 
- Recours : La CNT représente le dernier recours pour le plaignant; 
- Écoute : Le plaignant vit un isolement important, n’ayant aucune écoute dans son 
milieu; 
- Validation : Le plaignant espère que l’on confirme que le malaise vécu au travail 
est bel et bien du HP et qu’il est victime de la situation; 
- Crédibilité : La nécessité pour le plaignant d’être perçu comme sincère.  
 
Une bonne partie de ces éléments nécessite une plus grande discussion considérant 
leur apport à une meilleure compréhension du phénomène. Puisqu’ils seront repris plus en 
détail dans les prochains chapitres, soulignons simplement à ce stade-ci qu’un des premiers 
éléments motivant le choix de la rencontre initiale entre le plaignant et l’enquêteur est 
fondé en bonne partie sur cette perception particulière de « dernier recours ». Le fait que la 
CNT soit considérée comme l’ultime tentative pour rendre justice aux possibles victimes de 
HP au travail a certainement un impact sur la façon dont se déroulera cette rencontre 
initiale. Ainsi, les notions d’écoute, de validation par l’enquêteur et de crédibilité du 
plaignant sont au cœur du processus du traitement des plaintes HP. 
3.2 Le premier défi pour le plaignant : réussir à transmettre son message  
Entre le moment où la plainte HP a été déposée à la CNT et celui où aura lieu la 
rencontre initiale avec l’enquêteur, le plaignant dispose d’un certain temps dont il peut 
profiter pour consulter des ressources adaptées à sa situation. Malgré le fait que Brun 
(2006) souligne le peu d’aide extérieure existante pour les plaignants, il est toutefois 
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intéressant d’examiner de quelle façon Au bas de l’échelle (organisme de défense des droits 
des travailleuses) décrit cette rencontre initiale entre le plaignant et l’enquêteur, plus 
particulièrement en ce qui concerne l’importance d’une bonne préparation. La section du 
site Internet consacrée au traitement des plaintes HP explique aux plaignants que l’entrevue 
d’une durée de deux à trois heures permet de recueillir leur version des faits et tous les 
renseignements et documents nécessaires pour vérifier le bien-fondé de la plainte. On y 
ajoute que la personne responsable de l’enquête expliquera le processus à venir et son rôle. 
Il est particulièrement intéressant de reproduire l’avertissement, en caractère gras dans le 
texte, qui suit cette courte description : 
 
Attention ! Il n'y aura que très rarement une seconde rencontre avec vous aux 
fins de l'enquête pour vous demander des précisions, d'où l'importance de bien 
se préparer pour la première rencontre. Assurez-vous que la personne 
responsable de l'enquête a reçu toute l'information nécessaire avant de mettre 
fin à la rencontre. N'oubliez pas d'expliquer l'effet qu'a eu sur vous chacun des 
événements ayant constitué du HP. Si vous avez oublié de lui dire des choses 
importantes, rappelez-la le plus vite possible. (Au bas de l’échelle11) 
 
L’organisme de défense des droits prend bien soin ici de souligner le caractère 
déterminant de la rencontre initiale : c’est à l’intérieur de cet espace que le plaignant doit 
tout mettre en œuvre pour bien transmettre son message.  
 
Il est vrai qu’il peut être délicat pour le plaignant de verbaliser à l’enquêteur ce 
qu’il a vécu de façon claire et ajustée à un contexte normatif qu’est celui de la CNT. 
Souvent, les personnes confondent les faits, les émotions ou le ouï-dire. C’est dans ce 
contexte qu’il est parfois recommandé aux plaignants de se faire accompagner à cette 
rencontre initiale, pour leur assurer une plus grande efficacité de la transmission de leur 
message.  
 
Bien préparer son dossier et bien se préparer à répondre aux questions de 
l’enquêteur est le premier défi que la victime doit relever. […] Une rencontre 
                                                 
11 http://www.aubasdelechelle.ca/vos-droits-au-travail/10.-le-harcelement-psychologique-au-travail.html  
(Page consultée le 20 août 2009).  
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avec un enquêteur s’avère un moment excessivement stressant pour une 
victime, déjà fragilisée par tout ce qu’elle vient de vivre. (Smith, 2005, p. 1-2)  
 
Ce sont dans ces mots que les groupes d’entraide aux personnes vivant du HP 
décrivent ce « premier défi » pour le plaignant dans le cadre de la rencontre initiale. Il 
s’avère que c’est à cette étape que la victime a la possibilité d’influencer la suite des 
évènements; par sa préparation, sa crédibilité et sa capacité à transmettre son message. 
Soulignons toutefois que le plaignant n’a aucun contrôle sur la façon dont ses témoins, ses 
collègues et le supposé harceleur se dévoileront et, encore moins, sur l’interprétation que 
donnera l’enquêteur de ces différents points de vue. 
3.3 La rencontre initiale : porte d’entrée de l’enquête qui tisse toute la trame 
Puisque la CNT représente le dernier recours du plaignant et que ce dernier veut 
s’assurer de la transmission de son message lors de la rencontre initiale, il est plausible que 
cette entrevue teinte la relation qui se crée entre les deux participants et influence les suites 
à donner au processus d’enquête. L’expérience nous démontre que la rencontre qui amorce 
le processus du traitement de la plainte HP est bien plus qu’une simple procédure 
administrative. C’est par cette rencontre, se concluant par une prise de décision, que se crée 
une relation singulière. Malheureusement, très peu d’écrits démontrent l’importance de 
cette interaction; la plupart des textes énumèrent une liste de qualités requises chez le 
professionnel, assurant ainsi un bon déroulement : ouverture d’esprit, professionnalisme, 
équité, etc. Toutefois, Francine Larouche, ancienne directrice des enquêtes au Protecteur du 
citoyen, peut représenter une source d’inspiration considérant qu’elle est une des rares 
professionnelles concernées ayant décrit clairement en quoi un bon départ d’enquête est un 
facteur clé de réussite. Lors d’un congrès de l’Association des ombudsmans et médiateurs 
de la Francophonie à Tunis en 2003, elle y a fait une présentation consacrée à la relation 
enquêteur/plaignant.       
 
Trop souvent on oublie l’importance cruciale de l’accueil de la plainte qui 
constitue non seulement la porte d’entrée de l’enquête, mais qui en tisse toute la 
trame. Un faux pas au début de l’enquête peut la faire déraper. Les lacunes à 
cette étape risquent d’entraîner l’enquêteur sur de fausses pistes, occasionner 
une perte de temps, une conclusion erronée, l’insatisfaction du plaignant, voire 
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affecter la crédibilité de l’institution au regard de l’organisme gouvernemental 
faisant l’objet de l’enquête. (Larouche, 2003, p. 2) 
 
L’ex-directrice des enquêtes souligne, à partir d’une expérience pouvant 
s’apparenter à la nôtre, l’importance pour le professionnel de s’assurer du bon déroulement 
de l’entrevue initiale. Pour ce faire, il devra obtenir le point de vue du plaignant, tout en 
ayant à l’esprit ce qui peut le préoccuper. Par exemple, ce dernier peut croire que 
l’enquêteur n’est qu’un simple fonctionnaire au service des employeurs, qu’il ne comprend 
pas vraiment son problème, considérant les demandes répétées de précisions qu’on lui 
adresse. Il peut, au contraire, croire que l’enquêteur agit au même titre que son avocat et 
qu’il prendra automatiquement fait et cause pour lui auprès du présupposé harceleur. C’est 
pourquoi l’enquêteur doit être en mesure d’offrir une écoute réelle, tout en démontrant une 
grande transparence quant à son rôle, afin de ne pas semer de confusion chez le plaignant 
qui a un certain nombre d’attentes.  
 
Il s’agit ici de donner au plaignant une opportunité de s’exprimer librement et 
franchement. Pour l’enquêteur, le défi consiste à ne pas tirer de conclusion hâtive sur la 
base de paroles ou de comportements tout en demeurant attentif à son interlocuteur. Il doit 
être en mesure d’assurer un juste équilibre entre cette ouverture à l’autre et la recherche 
d’équité dans le traitement de la plainte particulièrement au moment de la rencontre initiale. 
Cette porte d’entrée de la plainte doit donc être considérée comme déterminante pour la 
suite des étapes suivantes du traitement par le professionnel : que ce soit au niveau des 
éléments retenus sur lesquels il y aura enquête ou bien en ce qui concerne l’impression avec 
laquelle l’enquêteur demeure à la fin de cette rencontre. Considère-t-il le plaignant crédible 
et est-il convaincu qu’il a affaire à de réelles manifestations de harcèlement psychologique 
ou à d’autres problématiques ne s’y apparentant pas?   
3.4 La rencontre initiale : lieu d’influence par l’argumentation 
Comme le recommande l’organisme Au bas de l’échelle aux plaignants, il s’agit 
pour ces derniers de rentabiliser au maximum cet entretien initial avec l’enquêteur, 
considérant que c’est généralement la seule rencontre qu’il aura avec ce dernier. Dans ce 
contexte, il est légitime que le plaignant mette tout en œuvre pour s’assurer que l’enquêteur 
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a bien saisi le sérieux de sa plainte. Comment le plaignant s’y prendra-t-il pour toucher son 
interlocuteur? Sachant que le résultat de ce processus d’influence n’est pas acquis 
automatiquement, il nous apparaît essentiel de s’interroger sur les stratégies langagières qui 
permettent de faire en sorte que l’autre adhère au point de vue du plaignant et vice-versa. 
Se retrouvent ici les notions de logos, ethos et pathos de la rhétorique sur lesquelles nous 
reviendrons en détail12. C’est dans ce sens que la rencontre initiale se distingue d’autres 
étapes du traitement de la plainte (rencontres avec les témoins, l’employeur, etc.): elle est 
manifestement le lieu d’influence pour le plaignant. Les autres rencontres générées par 
l’enquête se dérouleront davantage sous forme d’entretiens dirigés où l’enquêteur tentera de 
confirmer ou infirmer les allégations retenues lors de la première rencontre. 
 
La rencontre initiale permet donc d’examiner l’importance du contexte dans les 
pratiques persuasives et leurs impacts. Dans la situation qui nous concerne, les stratégies 
argumentatives utilisées par le plaignant sont en fonction d’un auditoire particulier, soit 
celui de l’enquêteur responsable du traitement de sa plainte. Il peut être intéressant de 
constater dans quelle mesure l’organisation du discours se manifestera sous forme de récit 
teinté d’arguments. Pour bien saisir les enjeux présents au moment de cette rencontre, il est 
nécessaire d’analyser le contenu verbal de ces entretiens. « L’analyse du discours n’a pas à 
se donner pour objet la découverte de la Vérité, mais la découverte des jeux de mise en 
scène de la vérité comme « croire » et « faire croire ». C’est ce que j’appelle une 
problématique d’influence. » (Charaudeau, 2008, p. 3) L’enquêteur ne peut prétendre à la 
découverte de la véracité du bien-fondé de la plainte au moment de l’entretien initial avec 
le plaignant, mais il sera en mesure toutefois de statuer sur le fait qu’il adhère ou non à la 
thèse qui lui est présentée. La rencontre initiale étant considérée comme le lieu principal 
permettant au plaignant d’influencer son interlocuteur, il apparaît nécessaire d’explorer le 
contenu verbal argumentatif au cœur de cette conversation.  
                                                 
12 Retenons pour le moment que l’ethos représente le caractère de l’orateur, le pathos, ce qui émeut l’auditoire 
et le logos, les arguments, le raisonnement logique ou imagé par l’exemple. 
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3.5 La rencontre initiale : lieu de dénonciation de diverses manifestations pouvant 
s’apparenter au harcèlement psychologique 
Le dernier élément justifiant le choix de la rencontre initiale comme lieu 
d’expérimentation est en lien avec le premier, celui-ci décrivant dans quelle mesure le 
recours à la CNT représente une tentative de dernier recours pour le plaignant. Pour 
compléter cette idée, soulignons que la rencontre initiale est un lieu qui permet au plaignant 
de prendre la parole pour dénoncer l’abus dont il se dit victime. Ces plaignants souffrent 
bien sûr, mais pour toutes sortes de raisons. Prenons l’exemple  d’un plaignant qui veut une 
reconnaissance de son investissement au travail ou encore, de la perte injustifiée de son 
emploi. « À ce titre, la plainte oscille toujours entre la dénonciation du mal et le délire de 
persécution. Mais faut-il, quand on se plaint, savoir trouver le ton juste? » (Grenier-Peze, 
Bouaziz, et al. 2003, p. 201) Il est vrai qu’il n’est pas attendu du plaignant qu’il présente sa 
situation de façon organisée et structurée, tenant compte du contexte de grande 
vulnérabilité dans lequel il se retrouve au moment de la rencontre initiale. Toutefois, le 
plaignant a malgré tout le « fardeau de la preuve » et se doit de collaborer au travail de 
clarification nécessaire à cette étape.    
 
Il a été mentionné précédemment comment plusieurs formes de souffrance au 
travail peuvent être identifiées au HP, même si celles-ci ne s’apparentent pas à première 
vue à du HP au sens de la loi. C’est un peu comme si les enquêteurs devaient démêler la 
vraie manifestation HP de la fausse.  
 
Les personnes se sentant ou se pensant harcelées sont, en définitive, laissées à 
leur propre interprétation de la loi ou, lorsqu’un système de conciliation et de 
médiation est prévu, comme c’est le cas en Belgique, ce sont souvent les 
médiateurs qui doivent démêler le « vrai » du « faux » harcèlement, débusquer 
les « abus ». C’est qu’en effet la loi semble avoir ouvert une brèche dans 
laquelle peuvent venir s’engouffrer toutes sortes de demandes et de plaintes 
exprimant les malaises et les difficultés que rencontrent de nos jours les 
personnes au travail. (Sanchez-Mazas, 2005, p. 183) 
 
Que ce soit le médiateur en Belgique ou l’enquêteur HP au Québec, ces derniers 
doivent faire la part des choses entre l’interprétation de la situation qu’impose le plaignant 
et le cadre législatif dans lequel s’inscrit le traitement de la plainte HP. La rencontre initiale 
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est l’endroit où le plaignant « prend la parole » souvent pour une première fois; 
généralement il a frappé à plusieurs portes sans qu’on lui offre la possibilité de s’expliquer 
avant de s’adresser à la CNT. Malgré le fait que le but de la rencontre soit bien ciblé, il n’en 
demeure pas moins que le plaignant profite manifestement de cet espace pour dénoncer la 
situation à partir de son point de vue, afin que l’enquêteur puisse avoir une bonne 
représentation de ce qu’il a vécu. C’est dans ce sens que le défi est entier pour l’enquêteur 
puisque ce dernier devra continuellement recentrer les propos teintés d’émotions sur une 
démarche de compréhension la plus juste possible. Ainsi, la rencontre initiale est tout aussi 
cruciale pour l’enquêteur qui devra relever le défi en « départageant le vrai du faux » et 
d’évaluer dans quelle mesure les propos du plaignant s’apparentent de façon claire au 
harcèlement psychologique ou non. Bien sûr, il n’a pas à statuer sur la présence effective de 
HP à ce stade, puisque l’enquête n’est pas démarrée, mais se construira tout au long de cette 
rencontre une appréciation globale de la situation.  
 
Ce sont principalement ces cinq raisons qui justifient le choix de la rencontre 
initiale entre le plaignant et l’enquêteur comme lieu d’exploration éthique de cette  pratique 
professionnelle qu’est le traitement des plaintes de harcèlement psychologique. Le fait de 
se concentrer sur cette rencontre particulière et l’interaction qui s’y crée entraîne 
nécessairement certains deuils : nous ne discuterons pas du « phénomène » du harcèlement 
psychologique au travail, que ce soit d’un point de vue sociologique (voir Vincent de 
Gaulejac) ou encore psychanalytique (les facteurs intrapsychiques et la notion du couple 
« pervers-victime »). Nous ne traiterons pas du phénomène en lien avec les conditions de 
travail, souvent examiné par le biais de sondages auprès des travailleurs. Finalement, ce 
choix élimine également la possibilité d’examiner le processus global du traitement de la 
plainte d’un point de vue organisationnel, dans le sens où nous n’interrogerons pas l’impact 
de la mise en œuvre de ce recours pour la CNT. Malgré les limitations qu’impose le choix 
d’une perspective bien ciblée, nous croyons que l’impact de la rencontre initiale sur le 
processus du traitement de la plainte HP représente un lieu pertinent d’exploration qui 
permettra de mieux saisir cette problématique du harcèlement psychologique, tout en 
proposant des pistes d’intervention à privilégier pour les professionnels concernés.  Voyons 
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maintenant dans quelle mesure la rencontre initiale se situe dans un cadre narratif et 
argumentatif.   
4. LE CADRE NARRATIF ET ARGUMENTATIF DE LA PLAINTE POUR 
HARCÈLEMENT PSYCHOLOGIQUE 
Nous avons vu qu’au terme de la rencontre initiale, l’enquêteur aura à statuer sur 
les suites du dépôt de la plainte : poursuite dans le cadre d’une enquête HP ou arrêt du 
processus dans les cas où la plainte ne correspond pas aux critères prévus par la loi. Le 
plaignant se retrouve ainsi dans une position où il doit réussir à convaincre son 
interlocuteur que son expérience vécue au travail répond bien aux critères prévus par la loi 
sur le harcèlement psychologique. Le récit de la possible victime n’est donc pas neutre dans 
le contexte de la rencontre initiale qui représente un enjeu majeur pour cette dernière. Nous 
faisons l’hypothèse que lorsque le plaignant « raconte son histoire » dans le dispositif de la 
rencontre initiale, il adopte un registre rhétorique. La narration ne consiste donc pas à 
relater naïvement les faits, mais elle se situe plutôt dans une logique où le plaignant cherche 
à faire adhérer l’enquêteur à sa thèse qu’il a bel et bien vécu du harcèlement psychologique. 
 
Nous proposons d’explorer ce lien qui se crée entre le récit et le contenu 
argumentatif qui y est prédominant. Dans quelle mesure ce lien entre narration et 
argumentation dans le contexte de la rencontre initiale est-il déterminant pour la suite des 
choses? Pour ce faire, nous discuterons de la narration comme une transmission verbale de 
la compréhension du réel. Par la suite, nous aborderons certains concepts développés par 
Walter Fisher et Paul Ricoeur qui, chacun à leur façon, ont examiné la question de la 
narration. Finalement, nous mettrons en relation les notions d’argumentation et de narration 
afin de vérifier la pertinence de ce lien pour une meilleure compréhension des stratégies 
argumentatives en présence.  
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4.1 La narration et la compréhension du réel  
La narration et le récit13 sont conçus ici comme une activité de communication par 
laquelle une personne exprime à son interlocuteur son vécu expérientiel relié à un ou des 
évènements concrets. Nous n’aborderons pas les nombreuses formes littéraires de la 
narration comme la poésie, le théâtre ou la nouvelle, pour ne nommer que celles-là, 
l’objectif étant de documenter les structures narratives de l’exposé des faits présenté par le 
plaignant HP.   
 
Le concept de narration porte souvent plusieurs noms (histoire, conte, récit) qui 
sont souvent utilisés indistinctement. La narratologie, soit la science qui étudie 
les structures narratives, aborde les récits de deux manières : comme un texte 
(un énoncé, un produit) ou comme un acte de communication (une énonciation, 
un processus de « storytelling ») et qui est aussi associé à une « performance » 
en situation. (Giroux et Marroquin, 2005, p. 4 de 19) 
 
C’est par le récit de « son histoire » que le plaignant tente de partager le plus 
clairement possible l’expérience difficile qu’il a vécue au travail et qu’il associe à du 
harcèlement psychologique. Ajoutons à cet aspect, l’exigence de performance vécue 
possiblement par le narrateur dans le contexte de son récit. Le plaignant ne pourra 
transmettre à l’enquêteur une reproduction fidèle de l’évènement qu’il dénonce, mais plutôt 
sa compréhension personnelle qu’il s’est construite entre le moment du dépôt de la plainte 
et la rencontre initiale. « Les récits sont une représentation des faits et ce qui est en cause 
est leur plus ou moins grand degré de transparence ou d’opacité. » (Arquembourg, 2005, 
p. 27) Malgré le fait qu’un plaignant ait la volonté  de transmettre le plus objectivement 
possible les manifestations qu’il qualifie de HP, ce dernier transmettra dans les faits sa 
propre compréhension de cette réalité. Nous savons que le monde vécu rattaché au 
harcèlement psychologique au travail est empreint de perceptions et que, de ce fait, le récit 
des possibles victimes n’est pas neutre.   
 
Dans le contexte de la rencontre initiale, le monde des perceptions inhérent au récit 
du plaignant est confronté aux exigences normatives de la validation des faits le plus 
                                                 
13 La narration renvoie à l’acte de raconter alors que le récit est le contenu raconté. Le terme anglais 
« narrative » est généralement traduit par « récit ».  
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objectivement possible. Le subjectif se confronte à l’impératif de l’objectivité garantissant 
un traitement efficace de la plainte. Les propos du plaignant sont donc mis à rude épreuve 
par l’enquêteur qui doit prendre une décision sur la recevabilité.  
 
Le récit propose une qualification faillible des faits passés, présents ou futurs. 
De cette manière, il jette un pont entre la subjectivité et l’objectivité. Il permet 
la qualification des agents et l’expression des émotions, et ainsi la mise en 
valeur des preuves de l’ethos et du pathos. (Paparouni, 2008, p. 62)  
 
Ainsi, au-delà des faits rapportés, le récit témoigne également du dispositif 
rhétorique utilisé par le plaignant pour amener son interlocuteur à adopter son interprétation 
des évènements relatés. Avant de poursuivre sur ces liens possibles, voyons tout d’abord 
certains concepts élaborés par deux auteurs qui occupent une place prépondérante dans le 
monde de la narration. 
4.2 Le paradigme narratif de Fisher 
Dans les années 1980, Fisher (1984, 1989) a présenté la narration comme 
paradigme de la communication. Il suggère de définir l’homme comme un « homo 
narrans » qui communiquerait principalement par les histoires et les récits. « Selon lui, c’est 
à travers les narrations que les humains établissent, pour eux-mêmes et pour les autres, la 
signification du monde dans lequel ils vivent. » (Giroux et Marroquin, 2005, p. 2 de 19) 
Les histoires que les gens racontent reflèteraient en quelque sorte leurs croyances liées à 
l’évaluation qu’ils font des expériences vécues. La narration pour Fisher est donc ancrée 
dans la réalité expérientielle des personnes. Celles-ci tentent de comprendre leurs 
expériences par la narration : chaque récit ayant ses propres conflits, personnages, début, 
milieu et fin.    
 
Pour bien situer son paradigme, Fisher nous précise tout d’abord ce qu’il entend 
par narration:  
 
By “narration” I refer to a theory of symbolic actions – words and/or deeds 
– that have sequence and meaning for those who live, create, or interpret 
them. The narrative perspective, therefore, has relevance to real as well as 
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fictive worlds, to stories of living and to stories of the imagination. (Fisher, 
1984, p. 2)  
 
Le paradigme admet la cohabitation de la réalité de l’expérience concrète et de 
l’imaginaire qui peut être dans certains cas lié à l’interprétation du vécu personnel. En plus 
de faire appel à la raison et à l’émotion, la narration se réfère tout autant à des valeurs qu’à 
des faits. Cette ouverture à la complexité du vécu expérientiel, n’empêche pas Fisher de 
s’intéresser à la crédibilité du récit : pour lui, la façon dont les gens expliquent ou justifient 
leur comportement, a beaucoup à voir avec la crédibilité de leur récit plutôt qu’avec la 
production d’évidences ou d’arguments logiques. 
 
Maintenant, qu’est-ce qui fait une bonne histoire ou un récit crédible aux yeux de 
l’interlocuteur? Fisher propose les critères de cohérence interne (plausibilité) et de 
concordance avec l’expérience (fidélité) pour évaluer la qualité d’un raisonnement narratif. 
Ces deux qualités permettraient à l’interlocuteur de statuer sur le sens et la valeur du récit 
en présence. Dans le contexte de la rencontre initiale HP, nous croyons que le critère de 
« plausibilité » est possiblement plus facile à identifier; en effet, dans le cadre de son récit, 
le plaignant partage généralement de nombreux détails sur son expérience faisant en sorte 
que l’on s’éloigne ou se rapproche de la vraisemblance, selon le cas. Le deuxième critère 
toutefois, celui de la « fidélité », nous apparaît plus difficile à valider : en effet, comment 
s’assurer de la concordance du récit avec l’expérience du plaignant? Sans doute que 
l’enquêteur peut déduire qu’il y a effectivement une certaine conformité entre le récit et 
l’expérience vécue en termes de proportionnalité; par exemple, il ne pourrait considérer 
comme « fidèle » un récit où un plaignant exprimerait une rage importante reliée à un 
évènement apparaissant à première vue sans importance. Malgré certaines incertitudes 
quant à l’application de ces deux critères, ceux-ci nous semblent tout de même utiles à 
l’évaluation de la crédibilité d’un récit.    
 
Une autre piste proposée par Fisher pour bien saisir la nature du paradigme narratif 
est la distinction qu’il fait entre la narration et le drame (dramatism). Notons tout d’abord 
que la narration concerne la part jouée par les personnes dans l’interprétation et l’évaluation 
des évènements de leur univers propre où ils ont dû faire des choix dans une situation 
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donnée. Le drame, de son côté, impose un rôle prévu pour les personnes; ces dernières 
deviennent des acteurs jouant un rôle déterminé par des scripts dans une situation donnée. 
Concernant la notion du récit de l’histoire, il précise :  
 
The narrative paradigm sees people as storytellers – authors and co-authors 
who creatively read and evaluate the texts of life and literature. […] it stresses 
that people are full participants in the making of messages, whether they are 
agents (authors) or audience members (co-authors). » (Fisher, 1985, p. 86)  
 
En effet, l’histoire racontée dans le cadre de la narration se distingue par le pouvoir 
du narrateur sur son texte (son récit) et sur le message qu’il veut transmettre à son auditoire. 
De son côté l’acteur du drame n’a pas cette liberté ou responsabilité; le message est déjà 
conçu et ne peut être transformé ou transmis autrement que comme prévu par son auteur. 
 
Ainsi, la perspective de Fisher conçoit la narration comme un cadre 
d’interprétation à travers lequel les actions et les évènements acquièrent leur signification. « 
In short, the narrative paradigm is a philosophical statement that is meant to offer an 
approach to interpretation and assessment of human communication. » (Fisher, 1989, p. 57) 
Le paradigme narratif de Fisher qui situe le récit comme une représentation de l’expérience 
vécue a une résonnance dans le contexte de la rencontre initiale HP : le plaignant, à travers 
une description orientée des faits, partage la représentation qu’il s’est construite. Ajoutons 
maintenant à l’élaboration de notre compréhension du cadre narratif de la plainte HP, la 
contribution de Ricoeur spécifique à l’identité narrative.  
4.3 L’approche pragmatique de Ricoeur 
Paul Ricoeur (1913-2005), philosophe français, est l’auteur d’une multitude 
d’ouvrages portant entre autres sur la narrativité. Nous n’aborderons qu’une infime partie 
de sa contribution pour nous concentrer sur la question du récit en situation. Ce sont 
principalement les notions 1) d’énonciation dans un contexte déterminé de l’interlocution 
(approche pragmatique) et 2) de l’identité narrative que nous proposons d’explorer. 
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Dans son livre, Soi-même comme un autre (1990), Ricoeur démontre le lien 
possible entre le monde de la linguistique et de la pragmatique. Il s’intéresse ainsi aux actes 
de parole (acte de discours) et plus particulièrement à l’énonciation. « Ce faisant, nous 
passons d’une sémantique, au sens référentiel du terme, à une pragmatique, c’est-à-dire à 
une théorie du langage tel qu’on l’emploie dans des contextes déterminés d’interlocution. » 
(Ricoeur, 1990, p. 55) Pour Ricoeur, la compréhension d’un énoncé ne peut être assurée 
que par la connaissance de son contexte d’usage, sa « situation d’interlocution ». L’intérêt 
ne se situe donc pas uniquement au niveau de l’énoncé, de la parole elle-même, mais porte 
plutôt sur la production de cet énoncé à l’intention d’une personne, dans un contexte donné. 
Ricoeur précise que la pragmatique implique la prise en compte de ce qui est impliqué dans 
l’énonciation, plus particulièrement le « je » et le « tu » de la situation d’interlocution. 
 
L’approche ricoeurienne du récit rejoint en quelque sort celle de John Dewey, 
philosophe américain qui sera discuté en détail au chapitre suivant. « Dans les deux cas, le 
récit s’offre comme une architecture temporelle, une construction qui assigne une place à 
des occurrences ou des actions en fonction d’une dynamique orientée vers une fin. » 
(Arquembourg, 2005, p. 37) À cette perspective pragmatique commune chez les deux 
auteurs, ajoutons la thèse herméneutique : l’activité narratrice est une opération de 
jugement qui lie l’action de juger à celle de déterminer le réel. Pour Dewey, juger, c’est 
déterminer : déterminer c’est ordonner et organiser, mettre en relation de façon définie. 
L’ordre temporel est institué par des rythmes qui comprennent périodicité, intervalles et 
limites, qui tous, sont en inter-implications. (Dewey, 1993) Le philosophe considère donc 
la narration comme un jugement qui rend compte d’une transformation temporelle. Pour 
Ricoeur, le jugement dépasse la simple mise en ordre du réel, il attribue un sens et une 
valeur à ce qui est raconté. Cette dimension spécifique de l’évaluation fait en sorte qu’un 
récit ne peut être réellement impartial : « Le récit, jamais éthiquement neutre, s’avère être le 
premier laboratoire du jugement moral. » (Ricoeur ,1990) Pour les deux auteurs, le récit 
doit être considéré dans son contexte d’interlocution et il confère une valeur, un jugement à 
ce qui est rapporté. 
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4.4 L’identité narrative chez Ricoeur 
Dans Soi-même comme un autre, Paul Ricoeur pose la question suivante : Qui se 
raconte, de qui et de quoi fait-on récit? Ceci met en jeu l’identité narrative, thème central 
chez Ricoeur.  
 
Le pas décisif en direction d’une conception narrative de l’identité personnelle 
est fait lorsque l’on passe de l’action au personnage. Est personnage celui qui 
fait l’action dans le récit. La catégorie du personnage est donc elle aussi une 
catégorie narrative et son rôle dans le récit relève de la même intelligence 
narrative que l’intrigue elle-même. (Ricoeur, 1990, p. 170) 
 
La personne qui raconte est comprise comme personnage de ce récit et non pas 
comme une entité distincte de l’expérience qui est partagée. Dans ce contexte, le récit 
construit en quelque sorte l’identité du personnage du récit que l’on nomme « identité 
narrative ». La narration se relie à l’expérience vécue et non pas à l’évènement lui-même. 
Elle ne décrit pas toutefois un seul évènement, mais plutôt une séquence dans le temps.  
 
Ricoeur (1991) thus emphasizes that through telling a narrative we can bring 
heterogeneous elements or events together in one story. The story thus 
transforms many incidents into one story, seeing them as related, following, or 
mutually explaining each other. (Lorem, 2008, p. 65)  
 
L’histoire qui est racontée rassemble donc en une unité une série d’événements, ce 
qui permet de donner sens à une interprétation possible pour la personne. 
 
Précisons que pour Ricoeur, l’identité narrative n’est pas une identité stable 
puisque la mise en récit permet une reconfiguration de l’expérience temporelle qui est en 
elle-même transformative de l’histoire vécue. La trame d’un récit ou d’une vie se tisse à 
partir d’intrigues différentes qui modifient au fur et à mesure l’identité narrative.  
 
À cet égard, on pourrait dire que, dans l’échange des rôles entre histoire et la 
fiction, la composante historique du récit sur soi-même tire celui-ci du côté 
d’une chronique soumise aux mêmes vérifications documentaires que toute 
autre narration historique, tandis que la composante fictionnelle le tire du côté 
des variations imaginatives qui déstabilisent l’identité narrative. (Ricoeur, 1990, 
p. 358) 
54 
 
C’est par l’intégration des composantes historique et fictionnelle des évènements de la vie 
que l’identité narrative se construit et se modifie constamment. La mise en récit permet de 
mettre en séquences des faits dans une suite et une cohérence que la personne cherche à 
établir. C’est ainsi que le récit reconfigure l’expérience vécue, tout en transformant 
l’histoire vécue et que l’identité du narrateur se construit en quelque sort dans l’acte de 
narration. 
 
En lien avec l’identité narrative, soulignons que le narrateur tente de communiquer 
sa propre compréhension de la situation tout en souhaitant bien se faire comprendre. Nous 
référons ici à l’intelligibilité liée à l’intentionnalité du récit (Lorem, 2008) : la recherche de 
sa propre compréhension et de la compréhension de son interlocuteur. L’histoire peut alors 
communiquer à l’autre ce qui s’est passé, pourquoi cela s’est passé et ce que la personne 
désire dans sa vie. Dans son ensemble, le message permet de révéler les aspects essentiels 
sur ce que nous sommes et ce que nous espérons. C’est dans ce sens que la narration se 
relie à l’expérience vécue et non pas uniquement à l’évènement lui-même; le récit 
dépassant largement un épisode précis, puisque celui-ci se rattache à d’autres histoires 
accumulées plus ou moins intégrées chez la personne.  
4.5 Narration et argumentation 
Après avoir décrit la narration comme une activité de communication par laquelle 
une personne exprime sa compréhension du réel, examinons maintenant dans quelle mesure 
l’acte de raconter peut avoir une valeur argumentative. Les contributions de Fisher et 
Ricoeur nous ont permis de dissiper l’approche naïve consistant à entendre la narration 
comme la simple relation des faits. Danblon (2008), dans Argumentation et narration, 
ouvrage impliquant diverses contributions dans le domaine, fait un retour à la Rhétorique 
d’Aristote dans l’introduction de l’ouvrage, afin de mettre en lien narration et rhétorique. 
 
D’un côté, la narration a pour fonction de représenter des évènements, de 
donner du sens à une situation, de construire un récit auquel une communauté, 
ou un individu peuvent s’identifier. […] De son côté, la Rhétorique d’Aristote, 
qui a cherché à concilier le souci de validité de l’argumentation avec ses 
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manifestations empiriques, a remarqué qu’il existait des domaines de 
l’argumentation dans lesquels la fonction narrative occupait une place de choix. 
On se souviendra, à cet égard, que, pour Aristote, l’argument privilégié du 
genre délibératif était l’exemple, c’est-à-dire le récit d’un évènement marquant 
pour la communauté. Au cœur même du système rhétorique, l’argument 
privilégié de la délibération est une narration. (Danblon, 2008, p. 9-10)  
 
L’argument par l’exemple chez Aristote constitue un élément qui milite en faveur 
du lien « narration et argumentation ». Le récit d’un incident vécu, par l’exemple, se 
concrétise par la narration et cherche à influencer l’auditoire auquel il s’adresse. Ajoutons à 
cet élément précis de la preuve rhétorique, les questions de l’ethos (la façon avec laquelle 
une personne se présente à son interlocuteur) et du pathos (les émotions suscitées chez 
l’auditoire) qui seront traitées largement dans un chapitre ultérieur. 
 
Précisons pour le moment, que dans le cadre de la rencontre initiale, la question de 
l’ethos du plaignant peut avoir un impact important sur l’interaction : la façon dont le 
narrateur présente son récit des évènements qu’il associe à du HP influencera la 
compréhension de l’enquêteur. Le récit, dans ce contexte, est gouverné non pas par sa 
forme ou son contenu, mais bien par sa fonction, tout en préparant l’audience à la preuve 
d’un argument favorisant le jugement escompté. « Put otherwise, a rhetorical narrative is a 
story that serves as an interpretive lens through which the audience is asked to view and 
understand the verisimilitude of the propositions and proof before it. » (Lucaites et Condit, 
1985, p. 94) Ce sont conjointement le contenu du récit et sa forme rhétorique qui 
contribuent à assurer une relation efficace entre l’audience spécifique à qui s’adresse le 
récit, le contexte spécifique dans lequel se situent l’interaction et le gain recherché.   
 
Le récit qui se déroule dans un contexte de justice (incluant le contexte normatif 
du processus HP) a également une portée argumentative. Les faits rapportés dans le récit, 
mais aussi la manière dont ils sont présentés, font ainsi partie intégrante du dispositif 
rhétorique, car ils déterminent en partie la réussite ou l’échec pour les  personnes qui 
comparaissent en justice. Dans ce contexte, les faits rapportés peuvent être exacts et le 
requérant sincère, il n’en échouera pas moins à faire valoir sa cause lorsqu’un « doute 
raisonnable » subsistera dans l’esprit d’un juge ou d’un enquêteur. C’est en quelque sorte la 
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vérité qui se décèle dans le discours des uns et des autres en lien avec leur crédibilité. 
« L’idée de « narration », c’est-à-dire d’une partie du discours consacrée à rendre les faits 
présents à l’esprit de l’auditeur, peut alors prendre de l’importance pour la théorie de 
l’argumentation. » (Dupont, 2008, p. 96) Les faits ne se trouvent plus ramenés à leurs 
seules finalités, mais à celle de l’adhésion de l’auditeur dans un contexte dialogique et de 
l’exigence d’une certaine efficacité.   
 
Comme dernier « argument » contribuant à supporter notre hypothèse de départ 
quant au registre rhétorique adopté par le plaignant dans le cadre de son récit HP, nous 
proposons d’examiner le concept de la « rhétorique du récit ». Rodden (2008) pose la 
question sur la façon dont les récits argumentent par eux-mêmes. Comment les histoires 
convainquent-elles leur auditoire, comment le récit est-il apprécié par les auditeurs? 
Rodden est particulièrement préoccupé par le « comment » de la rhétorique du récit. « Our 
conception of a dynamic speaker-listener relationship, with the speaker helping to shape the 
communicative act as the speaker adapts to the listener’s ongoing reactions, directly raises 
the question of how rhetoric works, how it convinces audiences. » (Rodden, 2008, p. 153) 
Selon lui, cet ajustement du narrateur aux idées de son auditoire se situe dans un 
continuum : à un pôle, nous avons un accommodement total au point de vue de l’audience 
(dire ce que les gens veulent entendre) et à l’autre pôle, une extrême intransigeance (les 
faits parlent d’eux-mêmes ou le point de vue du narrateur est le seul raisonnable).  Ainsi, la 
personne qui veut convaincre devra toujours ajuster ses idées (et sa personne) à ses 
auditeurs et ces derniers se trouvent à évaluer constamment si cette dernière est à la hauteur 
de la situation. Nous revenons ainsi à l’interaction impliquée par le récit : l’image projetée 
par le narrateur (ethos) tout au long de son discours en interaction avec les impressions et 
les ajustements des interlocuteurs concernés a manifestement une grande importance. 
 
Cet examen orienté sur la question de la narration et de l’argumentation nous 
permet de développer une intuition quant au registre rhétorique adopté par le plaignant dans 
son récit HP. Le paradigme narratif de Fisher situe le récit comme une représentation de 
l’expérience vécue qui oriente la position du narrateur. Ricoeur, par son concept de 
l’identité narrative, ajoute à cette dimension d’évaluation l’idée du récit qui construit en 
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quelque sorte l’identité du narrateur. Si le récit porte sur le soi du raconteur, l’identité de ce 
dernier s’y construit donc avec son ethos, son pathos et son logos. Le message révèle ainsi 
les aspects essentiels de l’identité (narrative) du sujet. La narration implique ainsi une 
forme de revendication, qui reflète un point de vue particulier de la personne. Cette requête 
investie dans la narration du plaignant se fait, à notre avis, souvent de façon implicite. Un 
peu comme si le processus rhétorique se mettait en place tout au long du récit du plaignant, 
tout en ne spécifiant pas la revendication explicitement (vous devez considérer ma plainte 
comme recevable). Manifestement le message implicite, voulant que l’analyse effectuée par 
le narrateur soit celle que l’enquêteur devrait adopter, teinte le récit de la rencontre initiale 
qui relève du registre de la rhétorique.  
5. L’OBJECTIF DE LA RECHERCHE 
Le phénomène de l’enquête en harcèlement psychologique à la Commission des 
normes du travail soulève plusieurs défis. Nous avons vu tout d’abord que le phénomène du 
harcèlement psychologique au travail a été examiné par différentes écoles de pensée. 
Chacune de ces réflexions, du domaine de la sociologie, de la psychologie ou des études en 
organisation du travail, tente d’expliquer les causes et les remèdes au harcèlement en 
fonction de l’analyse qui prévaut. Toutefois, il n’y a pas de recherche comme telle qui s’est 
intéressée au processus du traitement de ces plaintes pour harcèlement psychologique. Il est 
digne d’intérêt de souligner cette lacune, considérant la littérature abondante sur le 
phénomène s’adressant à un auditoire qui peut se sentir facilement interpellé par la 
question. Comme lecteur, on reconnaît facilement l’histoire d’un proche qui aurait vécu une 
telle situation, ou encore on s’identifie comme travailleur à ces récits de victimes. Le 
harcèlement psychologique au travail se discute dans les médias et sur les lieux de travail et 
est trop souvent mis en correspondance avec les multiples souffrances qui ne relèvent pas 
nécessairement du HP au sens de la loi. C’est dans ce sens que le processus d’enquête qui 
consiste à « démêler le vrai du faux » soulève des défis de taille et mérite que l’on s’y 
attarde, considérant qu’il n’est pas exploré à ce jour.   
 
Ce processus d’enquête a lieu dans un cadre bien précis qui balise passablement la 
pratique de l’enquête dans l’organisation qu’est la CNT. Toutefois, les exigences 
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professionnelles liées à une analyse rigoureuse de l’interaction qui prend place entre 
l’enquêteur et le plaignant au moment de la rencontre de recevabilité dépassent largement 
les politiques mises en place pour assurer une bonne prestation. À notre avis les enjeux 
pour le plaignant et l’enquêteur qui ont place au moment de la rencontre de recevabilité 
relèvent de l’éthique, au sens d’une réflexion critique sur la communication argumentative 
dans un contexte de prise de décision. Puisque le plaignant cherche à convaincre 
l’enquêteur du bien-fondé de sa plainte, dans un registre argumentatif, et que l’enquêteur se 
doit d’analyser le récit pour en arriver à une décision sur la recevabilité de la plainte, notre 
recherche exploratoire abordera principalement les stratégies argumentatives déployées par 
chacun des protagonistes et leur impact sur le déroulement de la rencontre. 
 
Puisqu’il n’existe pas de recherche comme telle sur l’interaction particulière qui 
prend place dans le processus du traitement de la plainte HP, nous proposons d’utiliser une 
méthodologie de recherche qui nous permettra d’explorer en détail ces rencontres en 
situation et de les analyser de façon approfondie. Notre recherche vise principalement à 
mieux comprendre les enjeux en présence dans le traitement de la plainte pour harcèlement 
psychologique. L’intérêt principal se situe au niveau argumentatif, considérant que 
l’interaction est teintée par un objectif précis pour le plaignant d’adhésion de son 
interlocuteur qu’est l’enquêteur. Cette recherche s’appuie sur une série d’entrevues 
enregistrées impliquant des enquêteurs de la CNT en matière de harcèlement psychologique 
et des plaignants ayant déposé un recours HP.  Ces entrevues seront analysées selon une 
approche ethnométhodologique, celle-ci permettant d’observer de l’intérieur les pratiques 
réelles et d’apprendre de ce que le chercheur constate sur le terrain.  
 
Dans l’ordre, nous décrirons le déroulement argumentatif du processus 
interactionnel établi lors de ces rencontres. Par la suite, en nous appuyant sur les concepts 
reliés à l’argumentation et à l’éthique de la rhétorique, nous tenterons d’identifier certains 
patrons relationnels argumentatifs qui caractérisent ces interactions. Par exemple, est-il 
possible que certaines stratégies argumentatives du plaignant favorisent l’adhésion de 
l’enquêteur? D’autre part, quelles sont les pratiques argumentatives chez l’enquêteur 
pouvant faciliter l’ouverture ou, au contraire, provoquer la fermeture du plaignant dans le 
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cadre de la rencontre? Notre premier objectif est d’identifier les stratégies argumentatives 
menées par les plaignants, tout en considérant aussi les interventions de l’enquêteur comme 
d’autres stratégies argumentatives. Deuxièmement, il s’agit de situer correctement ces deux 
ensembles de stratégies entre la plainte et l’enquête afin de dégager des redondances et des 
éléments récurrents qui permettront, du moins pouvons-nous l’espérer, d’une part d’éviter 
les lieux communs et les malentendus, et d’autre part de mieux naviguer à travers les 
« évidences » trompeuses de la communication.  
 
La compilation de ces données de recherche sur la relation plaignant-enquêteur 
pourrait donner lieu à certaines retombées non négligeables. Tout d’abord, en ayant comme 
objectif une meilleure compréhension des enjeux en présence dans cette interaction 
particulière, nous avons dû intégrer des outils méthodologiques en lien avec les théories 
pertinentes, le tout à partir du terrain. Cette appropriation méthodologique pourra servir à 
d’autres recherches intéressées aux communications dans des situations réelles 
d’interaction. Mis à part cette contribution, c’est principalement une meilleure 
compréhension de la problématique du harcèlement psychologique qui motive notre 
recherche. Sur la base d’une opération compréhensive des enjeux argumentatifs en 
présence, la recherche contribuera à enrichir les connaissances liées à l’analyse de la plainte 
HP. Finalement, nous croyons que l’identification de patrons relationnels argumentatifs 
peut se transposer à d’autres milieux de pratique où ce type de prise de décision est en jeu.   
 
Le chapitre suivant sera consacré à la recension des écrits liés à notre propos. 
L’objectif de cette recension est de présenter les repères conceptuels qui serviront à 
l’analyse des échanges entre les participants. Nous ferons une revue des différents moments 
qui ont marqué le monde de l’argumentation et de la rhétorique, d’Aristote à nos jours. 
C’est ainsi que les notions théoriques retenues nous conduiront à l’examen du contenu des 
entrevues HP.  
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DEUXIÈME CHAPITRE – PRÉSENTATION DU CADRE THÉORIQUE 
Le traitement compréhensif des stratégies argumentatives présentes dans la 
rencontre initiale du traitement de la plainte pour harcèlement psychologique requiert 
l’élaboration d’un cadre conceptuel particulier. Afin de décrire ce que font exactement le 
plaignant et l’enquêteur dans le contexte pratique de cette rencontre qui amorce le 
processus du traitement de la plainte, nous examinerons principalement les théoriciens de 
l’argumentation qui se trouvent à la croisée de différentes disciplines. 
 
En amont se trouve la réflexion philosophique qui, dans ses multiples variantes, 
s’interroge sur la nature des schèmes argumentatifs et la validité logique des 
arguments. En aval, on trouve les sciences sociales qui se penchent sur le 
phénomène de la persuasion. Le raisonnement y est pris en compte, mais sa part 
est congrue parmi les autres facteurs d’influence. Les processus cognitifs et 
affectifs susceptibles de modifier des attitudes ou de provoquer des 
comportements dépassent en effet de loin les limites de l’argumentation 
rhétorique. (Amossy, 2011, p. 12) 
 
Ainsi, pour mieux comprendre la réalité de cette interaction argumentative 
singulière, nous ferons appel aux principaux artisans de la question de l’argumentation à 
travers diverses théories du monde de la philosophie et des sciences sociales. Puisque ce 
parcours à travers ces différentes théories est orienté, nous tenterons d’esquisser les grands 
traits de la conception de l’argumentation depuis l’antiquité jusqu’à maintenant. Une telle 
démarche n’a pas pour objectif de faire l’étude exhaustive de l’histoire de la rhétorique et 
de l’argumentation, mais plutôt de procéder à l’examen des théories modernes de 
l’argumentation et du traitement de celles-ci. Cet examen orienté devrait nous amener à une 
vue d’ensemble qui nous permettra de construire un modèle opératoire d’analyse de la 
structuration des arguments présents dans la rencontre initiale impliquant le plaignant et 
l’enquêteur.  
 
Dans ce deuxième chapitre, nous présentons en introduction les notions d’enquête 
et d’expérimentation développées par John Dewey, philosophe américain. Dewey (2003) 
fait de l’expérience humaine l’objet même de ses recherches et c’est pourquoi il se 
concentre sur les significations qui permettent aux individus de se comprendre. Dans ce 
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contexte, les théories rattachées à notre préoccupation des échanges argumentatifs auront 
leur utilité dans la mesure où elles nous permettent de comprendre le phénomène HP par 
l’expérimentation. Nous avons divisé ce chapitre en quatre parties afin de rendre compte de 
la notion d’argumentation issue de la philosophie et des sciences sociales. Après avoir 
examiné la question de la rhétorique et de l’argumentation chez différents philosophes 
incontournables, sera intégrée au cadre théorique la pragmatique en lien avec les actes de 
langage et la théorie des fallacies. Nous verrons que la perspective de Goffman, chercheur 
qui a étudié en profondeur la question de l’interaction conversationnelle face à face, a 
influencé une méthodologie de recherche qui s’est avérée pertinente à notre propos 
d’investigation. Pour conclure le deuxième chapitre, nous aborderons la question de la 
place des émotions en argumentation, phénomène incontournable dans le contexte des 
plaintes pour harcèlement psychologique.  
 
ENQUÊTE ET EXPÉRIMENTATION : APPORT DE JOHN DEWEY 
 
Avant d’entreprendre la mise en place de notre cadre conceptuel comme tel, par un 
examen ciblé des théories de l’argumentation, nous croyons utile de souligner l’apport de 
John Dewey, philosophe américain. L’intérêt de notre recherche pour la pratique 
professionnelle de l’enquête pour harcèlement psychologique dans le contexte de la 
rencontre entre le plaignant et l’enquêteur se rapproche en partie des préoccupations de 
Dewey pour l’enquête et l’expérimentation. John Dewey (1859-1952) est un philosophe lié 
au courant du pragmatisme américain. Ce dernier regrette que la philosophie américaine de 
son temps soit indifférente aux conditions d’existence réelle des individus et que la 
psychologie soit subordonnée à une représentation biologique des motivations, tout en 
occultant le rôle de l’interaction dans la construction de soi et les relations avec les autres. 
« Comme les autres pragmatistes, Dewey est centré sur les significations qui permettent 
aux individus de se comprendre. Il contribue à donner toute son importance à la 
communication. » (Le Breton, 2004, p. 13)  
 
De la même façon, notre démarche se veut exploratoire dans un objectif d’une 
meilleure connaissance de l’expérience humaine vécue dans ce contexte particulier. Ainsi, à 
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la façon de Dewey, nous n’avons pas d’objectifs de recherche fixés à l’avance visant à 
confirmer des hypothèses déjà établies.  Il s’agit dans un certain sens d’une enquête 
désintéressée.  
 
Cela signifie que nulle finalité n’est imposée à l’avance pour contraindre des 
activités d’observation, de formation des idées et d’application. L’enquête est 
émancipée; elle est encouragée à être attentive à chaque fait susceptible d’aider 
à la définition du problème ou du savoir, à suivre jusqu’à son terme toute 
intuition qui pourrait mener à un indice. (Dewey, 2003, p. 130) 
 
Cet intérêt éminemment pragmatique pour une meilleure compréhension du 
processus d’enquête nous permet de mieux saisir les enjeux en présence et les impacts sur 
chacun des interlocuteurs. C’est par l’expérimentation que nous pourrons définir notre 
compréhension du problème qui nous préoccupe ici. Voyons en quoi Dewey peut nous 
guider dans cette démarche intuitive quant au vécu de l’expérience entre le plaignant et 
l’enquêteur.  
 
Considérant que la démarche de ce philosophe s’avère complexe, nous n’avons pas 
la prétention de faire le point sur son œuvre. Nous ciblerons plutôt  quelques éléments 
pouvant mieux nous faire comprendre la démarche de Dewey en lien avec notre propre 
recherche; il s’agit ici d’un bref survol pouvant nous donner un aperçu de ce qui le 
particularise en tant que philosophe du pragmatisme. John Dewey est, avec Charles Sanders 
Peirce et William James, l’une des figures majeures du pragmatisme, mouvement qui vit le 
jour vers la fin 1870 aux États-Unis. Il existe une certaine diversité dans les thèmes 
soutenus par chacun de ces philosophes et l’orientation qu’ils ont donnée à leurs recherches 
sur le pragmatisme. Toutefois, ils s’entendent sur cette idée fondamentale que la 
connaissance est toujours orientée vers un but d’adaptation et que la pensée doit toujours 
être envisagée en situation, dans un certain contexte, dans un environnement. Ainsi, pour 
les pragmatistes, il n’y a pas de séparation entre la pensée et l’action; l’action est le 
prolongement de la pensée, elle constitue l’accomplissement du processus de 
connaissances. 
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Dewey accorde une place importante dans son œuvre aux notions d’expérience et 
d’expérimentation. Il entend « revendiquer l’expérience comme guide, en science comme 
en éthique. » (Dewey, 2003, p. 88) Sa façon d’envisager l’expérience se distingue 
clairement des conceptions classiques; pour lui, la connaissance est expérimentale d’abord 
et avant tout. Trois mouvements peuvent ainsi être distingués dans le processus de 
connaissance : une situation nouvelle, la production d’idées susceptibles de nous aider à 
appréhender la situation et la validation expérimentale de ces idées hypothétiques à travers 
les actions qu’elles suscitent. Pour Dewey, ce triple mouvement qui caractérise le processus 
de connaissance définit l’enquête.  
 
Une situation indéterminée provoque, pour le philosophe, une enquête qui conduit 
à problématiser la situation. « L’enquête est la transformation contrôlée ou dirigée d’une 
situation indéterminée en une situation qui est si déterminée en ses distinctions et relations 
constitutives qu’elle convertit les éléments de la situation en un tout unifié. » (Dewey, 
1967, p. 169) L’enquête débute donc dans le cadre où est vécue une situation inexpliquée, 
en tenant compte du contexte dans lequel se déroule l’expérience. À ce moment-là, la 
situation est confuse et contradictoire, mais c’est cette déstabilisation qui nous conduit à 
vouloir problématiser la nouvelle situation.  
 
Cette conception de l’enquête chez Dewey l’amène à remettre en question le statut 
des théories philosophiques et scientifiques traditionnelles qui ont la prétention de décrire 
la réalité. Celles-ci ne peuvent plus se revendiquer d’une théorie absolue, mais bien comme 
des conceptions susceptibles d’être révisées.  
 
Pour l’instant, il nous suffit de remarquer que les notions, les théories, les 
systèmes, même lorsqu’ils sont très élaborés et très cohérents, n’en doivent pas 
moins être considérés comme de simples hypothèses. On les accepte non pas 
comme des fins, mais comme autant de points de départ pour des actions qui se 
chargeront de les mettre à l’épreuve. (Dewey, 2003, p. 129) 
 
C’est donc par l’usage que nous pouvons ajuster les différentes théories. 
Généralement les situations examinées doivent entrer dans le cadre des grandes notions 
déjà établies, alors que ce qui nous intéresse c’est de mieux comprendre tel ou tel groupe 
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d’individus, telle institution ou tel dispositif social. Voilà pourquoi l’approche pragmatique 
de l’enquête de Dewey nous interpelle; ce dernier s’enracine dans une recherche de 
compréhension des affaires humaines non définies à l’avance par des théories prédéfinies. 
Dans ce sens, sa démarche relève de l’éthique : « En fait, il est tout simplement évident que 
toute enquête portant sur ce qui est profondément et spécifiquement humain entre 
nécessairement dans le domaine de l’éthique, qu’elle le veuille ou non. » (Ibid., p. 29)  
 
S’agira-t-il de faire enquête sur l’enquête HP? Nous répondons par l’affirmative 
dans le sens où Dewey définit l’enquête comme l’expérimentation d’une situation nouvelle 
sans avoir des a priori théoriques. Dans notre situation expérimentale, les différentes 
théories de l’argumentation et de la rhétorique sont considérées comme des hypothèses qui 
seront remises en question tout au long du processus. Ces théories ne seront donc pas 
confirmées ou infirmées par les données recueillies dans le cadre de l’étude, mais elles 
seront plutôt mises à l’épreuve. Ainsi, comme le propose Dewey, les théories rattachées à 
notre propos sur l’argumentation auront une valeur en fonction de leur pertinence au 
contexte de notre expérimentation. C’est dans ce sens que ses enseignements sur l’enquête 
peuvent nous être utiles dans le cadre de notre démarche exploratoire, puisque Dewey fait 
de l’expérience humaine l’objet même de ses recherches, en unifiant la théorie et la 
pratique. Voyons maintenant les théories sur lesquelles nous construirons notre cadre 
conceptuel pour être en mesure d’analyser notre corpus. 
1. LA RHÉTORIQUE ET L’ARGUMENTATION 
1.1 Aristote et la rhétorique 
Ce sont les propos d'Aristote [384-322 av. J.-C.], dans son livre Rhétorique, qui 
nous permettent d'établir les paramètres de base de notre objet de recherche. Nous partons 
du principe selon lequel l'interaction qui prend place entre le plaignant et l’enquêteur 
s’apparente aux rôles de l’orateur et de l’auditeur14 présents dans le texte d’Aristote sur la 
rhétorique. Les propos judicieux du philosophe demeurent très pertinents dans une 
                                                 
14 Aristote utilise majoritairement le terme « auditoire » dans la Rhétorique, néanmoins le mot « auditeur » est 
également présent. Nous reviendrons sur le choix sémantique de l’« auditeur » dans la section 1.2.  
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démarche de réflexion sur les stratégies argumentatives de l’orateur et de leurs impacts sur 
son auditeur.  
 
La rhétorique chez les Anciens englobe autant l’art de bien parler (l’éloquence) 
que l’étude du discours ou les techniques de persuasion, ces dernières étant perçues par 
certains comme de la manipulation. À cette époque, la rhétorique est surtout liée à 
l’utilisation qu’en font les sophistes. Ces derniers enseignent l’art oratoire, la façon de 
défendre une thèse et son contraire, le tout dans un objectif de défendre leurs intérêts ou 
ceux des personnes de qui ils sont au service. Ce n’est pas l’enseignement du « bien-dire » 
qui soulève des objections, mais plutôt la justesse des thèses que les sophistes défendent. 
Dans ce contexte où la question de la vérité devient bien relative, Platon (428/427–348/347 
av. J.-C.) affirme clairement sa critique à l’égard de l’approche des sophistes.  
 
Quand Platon critique les sophistes, il les attaque moins sur leur approche de la 
rhétorique que sur le but qu’elle doit s’assigner : pour lui, parler sert non pas à 
convaincre, mais à rechercher la vérité. La rhétorique platonicienne devient une 
rhétorique morale, voire moralisante. (Breton, 1998, p. 2)  
 
Platon valorise plutôt la dialectique, l’art de rechercher la vérité par le dialogue 
raisonné et c’est pourquoi la rhétorique des sophistes, qui ne distingue pas le vrai du 
vraisemblable, le choque profondément.  
 
1.1.1 Aristote se distingue de Platon 
 
Le contexte dans lequel Aristote a établi sa théorie est celui de la démocratie 
délibérative des cités grecques où la rhétorique est associée à l’art de parler en public de 
façon persuasive. Disciple de Platon, Aristote va dans un tout premier temps suivre les 
traces de son maître pour ensuite, s’en éloigner nettement.  
 
Connaissant bien la pensée de Platon, il avait conscience des dangers que 
pouvait représenter une rhétorique trop sauvage, tel qu’on pouvait la trouver 
dans certaines dérives sophistiques. Mais, mieux que personne aussi, il mesurait 
les dangers de la réponse platonicienne, qui faisait finalement imploser la 
rhétorique en lui ôtant tout ce qui faisait sa spécificité. (Danblon, 2005, p. 33) 
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C’est ainsi qu’Aristote, critique par rapport à son enseignement et au contexte de 
délibération de l’époque, construira sa propre théorie qui peut être considérée comme la 
première grande réflexion sur l’art oratoire. Pour lui, le discours doit porter sur la réalité : 
l’art de convaincre doit se concevoir par rapport à un auditoire particulier et mettre en place 
une méthodologie de production de vraisemblance et non de vérité absolue. La rhétorique 
d’Aristote s’occupe d’affaires humaines, celles de la vie quotidienne de la cité. Dans ce 
contexte, l’orateur utilise un discours devant une foule réunie sur la place publique dans le 
but d’obtenir l’adhésion de celle-ci. « On voit, par là, que le but de l’art oratoire, l’adhésion 
des esprits, est le même que celui de toute argumentation. » (Perelman, 1988, p. 7) Aristote 
innove donc en prenant ses distances par rapport aux sophistes et à son maître Platon; il se 
distingue, entre autres, par son souci de l’humain impliqué dans l’art oratoire et de 
l’interaction de ce dernier avec son auditoire. Puisqu’il tient compte du contexte de 
l’échange et de la complexité des rapports humains, sa rhétorique s’appuie davantage sur le 
possible ou le probable du bien-fondé d’un argument dans une situation donnée et non pas 
uniquement sur la recherche de la « vérité ».  
 
1.1.2 Ethos – Pathos – Logos  
 
La rhétorique aristotélicienne divise les topiques en trois dynamiques persuasives 
qui sont complémentaires et convergentes : l’ethos (le caractère de l’orateur), le pathos (ce 
qui émeut l’auditoire) et le logos (le raisonnement logique ou imagé par l’exemple). 
 
Les preuves administrées par le moyen du discours sont de trois espèces : les 
premières consistent dans le caractère de l’orateur; les secondes, dans les 
dispositions où l’on met l’auditeur; les troisièmes dans le discours même, parce 
qu’il démontre ou paraît démontrer. (Rhétorique, 1356a, 1-4)  
 
Nous examinerons chacune de ces composantes, tout en gardant en tête qu’elles 
doivent être examinées en interaction afin de bien rendre compte de l’échange argumentatif 
dans la réalité. On comprendra que l’ethos de l’orateur a un impact sur la réception de ses 
propos argumentatifs (logos) et sur les passions qu’il pourra susciter sur son auditoire 
(pathos), les trois composantes s’inter influençant les unes les autres. 
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L’ethos occupe une grande place au sein de ces trois composantes de la rhétorique. 
Voici comment Aristote définit ce concept :  
 
C’est le caractère moral [de l’orateur] qui amène la persuasion, quand le 
discours est tourné de telle façon que l’orateur inspire la confiance. Nous nous 
en rapportons plus volontiers et plus promptement aux hommes de bien, sur 
toutes les questions en général, mais d’une manière absolue, dans les affaires 
embrouillées ou prêtant à l’équivoque. Il faut d’ailleurs que ce résultat soit 
obtenu par la force du discours, et non pas seulement par une prévention 
favorable à l’orateur. Il n’est pas exact de dire, comme le font quelques-uns de 
ceux qui ont traité de la rhétorique, — que la probité de l’orateur ne contribue 
en rien à produire la persuasion; mais c’est, au contraire, au caractère moral que 
le discours emprunte je dirai presque sa plus grande force de persuasion. 
(Rhétorique, 1356a, 7-23) 
 
Ainsi, c’est au caractère de l’orateur qu’Aristote attribue la plus grande force 
d’influence sur son auditoire. La façon dont l’orateur se présente, son honnêteté et son sens 
moral font en sorte qu’il inspire confiance à ses interlocuteurs qui réagissent ainsi avec 
confiance à ses propos. Nous verrons, dans le cadre de notre expérimentation, dans quelle 
mesure le plaignant fera tout en son possible pour se présenter sous son meilleur jour, afin 
d’inspirer confiance à l’enquêteur et de favoriser l’adhésion de ce dernier à sa thèse de 
victime de harcèlement psychologique.  
 
Quant au pathos, Aristote le désigne comme la mise en disposition de l’auditoire, 
en quelque sorte l’état d’esprit de celui qui doit juger l'argumentation. Pour Aristote, 
l’auditoire doit se trouver dans un état émotionnel particulier pour porter un jugement 
conforme à l’objectif que s’est fixé l’orateur. « Il est important de noter que chez Aristote 
l’auditoire est toujours un auditoire collectif, une catégorie d’individus qui forme un 
groupe. » (Breton, 1998, p. 3) Malgré cette dernière remarque de Breton, précisons que la 
notion épistémologique de l’auditoire a évolué passablement dans les écrits contemporains 
sur l’argumentation et la rhétorique et qu’il est maintenant fréquent que le concept 
d’auditeur soit utilisé de façon régulière dans le domaine de la rhétorique. Puisque notre 
objectif de recherche concerne la relation entre le plaignant et le professionnel, il sera ici 
question d’un contexte où l’orateur s’adresse à un seul auditeur. Dans ce sens, notons 
qu’Aristote utilise tout de même le terme « auditeur » dans la Rhétorique, plus 
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particulièrement lorsqu’il est question de l’auditeur-juge. Il explique qu’au-delà du contenu 
perceptible de ce qui est apporté par l’orateur, l’auditeur devra juger si son interlocuteur lui 
inspire confiance et prendre en compte les émotions suscitées par les tentatives de 
persuasion de l’orateur.  
 
Concernant les affections de l’auditeur, Aristote procède à l’examen des affections 
particulières qui ont un effet sur le jugement et dont devrait tenir compte l’orateur. Des 
chapitres 2 à 11 du livre II de la Rhétorique, il présente les attributs qui suscitent 
généralement la colère ou le calme, l’amour ou la haine, etc. Ces différentes catégories de 
passions ou d’émotions décrites par Aristote ne seront pas abordées en détail puisque c’est 
plutôt l’impact des mœurs de l’orateur (démontrant sa bonne foi) sur les affections de 
l’auditeur (influencé dans son jugement) qui rejoint particulièrement notre propos. 
Ajoutons que ces différentes catégories d’émotions (chap. 2 à 11) ne couvrent pas 
entièrement les effets complexes du discours de l’orateur sur le récepteur. Il faut se rappeler 
que lorsque l’orateur s’adresse à l’auditeur, ce dernier n’est pas dépourvu d’affect au 
départ; il arrive avec des conceptions et des mœurs qui inclinent son jugement d’une façon 
ou d’une autre.  
 
L’orateur ne peut pas sans dommage pour sa cause négliger les affections déjà 
ainsi présentes et plus ou moins bien enracinées chez ses auditeurs. Il lui faut 
absolument accorder le plus possible sa cause avec ce jugement déjà porté 
d’avance, plus ou moins consciemment, par l’auditeur. (Pelletier, 1980, p. 40)  
 
Cette dernière remarque ajoute une nuance importante à l’acuité des propos 
d’Aristote et pourra être explorée comme piste d’interprétation du contenu des stratégies 
argumentatives de notre corpus. Comme nous pouvons le constater, il ne s’agit pas ici de 
considérer l’interaction entre les mœurs de l’orateur et les affections de l’auditeur dans 
l’abstrait, mais plutôt de reconnaître que l’auditeur visé accorde sa confiance en fonction  
d’influences diverses qui auront un impact sur ses affections. Cette confiance qui s’établit 
ou non entre le plaignant et l’enquêteur est lourde de conséquences quant au suivi à donner 
à la plainte HP.  
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Selon Aristote, le pathos représente avant tout la disposition (l’effet émotionnel) 
dans laquelle il faut mettre l’auditoire pour réaliser un objectif de persuasion.  
 
Le sentiment suscité chez l’auditoire n’est pas à confondre avec celui que 
ressent ou qu’exprime le sujet parlant. Il n’est pas non plus à confondre avec 
celui que désigne un énoncé qui assigne un sentiment à un sujet humain. « Je ne 
peux m’empêcher d’exprimer mon indignation », ou « Il s’écria avec 
indignation… » est donc à différencier de « Ces pauvres enfants étaient livrés à 
des traitements affreux », qui ne dit pas l’indignation, mais vise à la susciter 
chez l’auditeur. (Amossy, 2010, p. 167)  
 
Cette distinction conceptuelle ne se manifeste pas toujours clairement dans un 
contexte dialectique où deux interlocuteurs (plaignant et enquêteur) se positionnent 
alternativement comme locuteur et auditeur. « Si le pathos fait l’auditeur, l’ethos fait le 
locuteur, mais lorsque le rapport est dialectique et que chacun répond à son tour, ethos et 
pathos finissent par se mêler. » (Meyer, 1993, p. 33) Dans une interrelation dialogique, telle 
que celle vécue par les participants à la rencontre de recevabilité, ethos et pathos 
s’imbriquent d’une certaine façon; le plaignant et l’enquêteur se retrouvent tour à tour dans 
le rôle de l’orateur et celui de l’auditeur. L’ethos se manifeste bien sûr par la dynamique 
exprimée par le plaignant qui tente de convaincre l’enquêteur du bien-fondé de son recours, 
mais il se retrouve également chez l’enquêteur qui recherche, tout autant, l’adhésion de son 
interlocuteur. Le pathos se concrétise par la réceptivité aux arguments mis de l'avant autant 
par le plaignant que par l’enquêteur. Par exemple, l’enquêteur tentera de convaincre le 
plaignant de sa bonne foi malgré les nombreuses questions et demandes répétées de 
précisions qu’il lui adresse. De son côté, le plaignant pourra réagir de façon sceptique face 
au déploiement de stratégies argumentatives de l’enquêteur, qui combine la compassion et 
la recherche de confirmation de l’existence du HP. Nous pouvons prédire que certaines 
émotions prendront place dans ce contexte de va-et-vient argumentatif. « Il y a 
irréductiblement de l’émotionnel dans les situations argumentatives. » (Plantin, 2005, 
p. 103) Nous le voyons, ethos et pathos sont au cœur de cette interaction singulière. Cette 
complexité déjà présente doit maintenant être mise en rapport avec les propos argumentatifs 
comme tels.  
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Finalement, le logos est la capacité de raisonnement mise en œuvre dans le 
discours. Ce sont les arguments qui identifient l’acte oratoire et persuasif de la rhétorique 
d’Aristote que Perelman (1988) reprendra en introduisant la notion de logos argumentatif, 
dans le sens où le logos représente la capacité d’accroître l’adhésion de l’auditeur. Aristote 
fait la distinction entre deux sortes de preuves qu’il a étudiées : les preuves analytiques et 
dialectiques. Les premières réfèrent aux syllogismes (déduction à partir de deux 
propositions) et les secondes, aux prémisses et aux conclusions vraies. Ces deux types de 
preuves se retrouvent dans le cadre de l’entrevue entre le plaignant et l’enquêteur. La 
preuve analytique se concrétise par des argumentations en lien avec des déductions du 
plaignant concernant une situation conflictuelle au travail, par exemple. La preuve 
dialectique, quant à elle, se manifeste par un souci d’objectivation d’un contenu 
argumentatif émotif. Ces trois dynamiques persuasives que sont l’ethos, le pathos et le 
logos doivent donc être considérées comme un ensemble de phénomènes continuellement 
en interaction dans les échanges argumentatifs qui nous concernent. 
 
1.1.3 Utilité de la rhétorique d'Aristote pour la recherche  
 
Aristote commence son livre Rhétorique par cette phrase : « La rhétorique se 
rattache à la dialectique ». Il est vrai que l’art de persuader un public est analogue à l’art du 
débat dialogué et à l’art de la discussion et de la résolution par l’échange verbal des 
différences d’opinions. La dialectique, pour les Anciens, représente un exercice de dialogue 
qui amène les deux participants à se rapprocher de la vérité. C’est en posant des questions 
et en formulant des réponses dans un cadre où les objections nous amènent à reformuler la 
thèse de départ que nous évoluons vers la vérité. Cette recherche de vérité se prête 
difficilement au contexte de notre recherche, où le plausible et le possible sont courants, et 
c’est pourquoi nous ajoutons cette nuance apportée par Angenot : « On peut toutefois 
hésiter sur la visée [de la dialectique] : la conclusion d’une argumentation dialectique serait 
plutôt, et modestement, la compréhension réciproque, l’accord entre les parties sur du 
probable, et non d’atteindre la vérité. » (Angenot, 2008, p. 52) Cette conception plus 
contemporaine de l’argumentation dialectique peut certainement nous être utile, puisqu’elle 
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décrit bien ce travail de construction sur une compréhension partagée de la situation vécue 
par le plaignant.  
 
La rhétorique aristotélicienne demeure pertinente aujourd’hui puisqu’elle pose les 
bases d’une analyse approfondie du discours argumenté. Nous soulignons qu’il n’est pas 
nécessaire d’être orateur (avocat ou politicien) ni de prendre la parole en public pour 
produire une argumentation, mais que cet exercice de persuasion fait partie du quotidien. 
Le souci d’Aristote pour les affaires humaines de la vie dans la cité grecque nous permet 
ainsi de transposer ses propos à notre réalité contemporaine. Nous retenons plus 
particulièrement le paradigme des trois composantes de la rhétorique aristotélicienne qui 
assure une meilleure compréhension du cadre rhétorique de la rencontre entre le plaignant 
et l’enquêteur. Ethos, pathos et logos sont des dynamiques complémentaires qui qualifient 
le déroulement des échanges entre les deux participants dans un objectif d’une 
compréhension commune. Les propos d’Aristote s’appliquent à l’interaction singulière que 
nous projetons d’explorer; ses concepts rejoignent en bonne partie la façon dont le 
plaignant ou l’enquêteur se présente à son interlocuteur (ethos), la disposition de ce dernier 
(pathos) faisant en sorte qu’il adhère ou non à la thèse de l’orateur et, finalement, ces deux 
composantes  qui sont en interaction avec les propos énoncés (logos argumentatif). Même 
si Aristote ne met pas en interaction ces trois dynamiques persuasives, ces dernières seront 
traitées de façon systémique au fur et à mesure que le cadre théorique se construit. 
 
1.2 La rhétorique : d’Aristote à Perelman 
Puisque l’orientation de notre parcours conceptuel cible certains auteurs de 
l’histoire de l’argumentation et de la rhétorique nous permettant de construire un modèle 
opératoire d’analyse de notre corpus, nous avons fait le choix d’effectuer un bond au niveau 
de l’histoire pour nous amener à la période de renouveau de l’argumentation au milieu du 
XXe siècle. Avant d’aborder cette période cruciale de renaissance de l’argumentation en 
1958 par la parution de deux ouvrages clés : La nouvelle rhétorique, Traité de 
l’argumentation par Chaïm Perelman en collaboration avec Lucie Olbrechts-Tyteca et The 
Uses of Argument par Stephen Toulmin, nous proposons un bref survol historique afin 
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d’être en mesure de bien apprécier ce tournant décisif du XXe siècle dans le monde de la 
rhétorique. 
 
1.2.1 La rhétorique romaine 
 
On divise généralement la rhétorique antique en deux moments; la période 
grecque, avec Aristote, et la période romaine, avec Cicéron, c’est-à-dire entre le IVe et le 
1er siècle av. J.-C. Cicéron (106-43 av. J.-C.) est sans doute le plus connu des auteurs 
romains à avoir contribué de façon substantielle à la réflexion sur l’art oratoire; avec lui, la 
rhétorique retrouve tout son élan. Cicéron, qui était un orateur de grand talent, a conscience 
du fait que la dimension persuasive du discours est centrale pour emporter l’adhésion d’un 
auditoire. Sa conception de la rhétorique étant moins collective, il souligne l’importance de 
l’action individuelle dans la sphère publique. C’est ainsi que Cicéron excelle dans ses 
discours politiques et judiciaires; il réussit à émouvoir les juges par la vigueur et la finesse 
de ses narrations relevant souvent du pathétique. « Cicéron juge cruciale l’action oratoire 
dans sa capacité à émouvoir, à instruire et à plaire. » (Danblon, 2005, p. 38) Pour 
convaincre, la rhétorique doit aussi être un art de contenus, art développé par l’acquisition 
de savoirs spécialisés. « C’est à la lumière de cette ambition que l’on comprend les raisons 
pour lesquelles l’argumentation a acquis une importance vitale dans la conception 
cicéronienne de la rhétorique. » (Meyer, 1999, p. 66) C’est par la culture que l’individu 
peut jouer un rôle actif dans la sphère publique, qu’elle soit économique, judiciaire ou 
politique. 
 
1.2.2 Du Moyen Âge à la Renaissance 
 
L’enseignement de la rhétorique dispensé au Moyen Âge instaure un lien entre la 
rationalité et l’éloquence, entre le ratio et l’oratorio. La forme langagière est ainsi le lieu 
où s’exprime une raison absolue, divine. « Il convient d’emblée de souligner qu’une telle 
raison, de nature forcément divine, est censée s’exprimer malgré l’homme, à travers lui, par 
des règles parfaites dont l’origine est transcendante. » (Danblon, 2005, p. 41) C’est ainsi 
que la chrétienté a fondamentalement modifié l’impact de la rhétorique. Si on l’enseigne, 
elle n’est plus mise au service de la liberté de l’homme, mais plutôt dédiée à un nouvel 
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ordre naturel qui s’est instauré. Parce qu’elle est coincée entre le verbe divin et 
l’argumentation des philosophes, la rhétorique, restreinte et soumise au logos, n’a pas 
véritablement évolué au Moyen Âge. C’est à la Renaissance, époque qui a bouleversé ce 
contexte politico-religieux, que l’on a pu renouveler la matière et l’esprit de la rhétorique. 
 
L’époque de la Renaissance (XVe et XVIe siècles), considérée comme l’amorce 
de l’époque moderne, laisse apparaître un nouvel humanisme qui fait la promotion de 
l’autonomie de l’homme et de son libre arbitre. L’ensemble des évènements politiques, 
technologiques (notamment l’imprimerie) et idéologiques concourt à la renaissance d’une 
certaine vision de la rhétorique comme outil de liberté et de responsabilité. Dans un 
contexte, où la société tend à se laïciser, on peut se permettre de critiquer des textes qui, 
bien que religieux, ont perdu une partie de leur caractère sacré. « On conçoit que la parole 
de Dieu a été retranscrite par des hommes. » (Ibid., p. 42) Le texte n’est plus ici 
intouchable, mais il peut être critiqué. C’est ainsi que cette critique contribue à l’émergence 
d’une forme de participation à la vie politique, absente à la période du Moyen Âge. 
 
1.2.3 Du XVIIe siècle au XIXe siècle 
 
Si l’homme se sert de la rhétorique pour construire le politique, comment peut-on 
savoir si ce qui emporte l’adhésion des auditoires est digne de confiance, que ce soit au 
plan éthique ou au plan juridique? La question de la validité des arguments va hanter la 
conception philosophique de la rhétorique du XVIIe siècle. Cette époque est marquée par le 
culte de l’évidence, qui se conçoit aussi bien comme un critère pour la science que comme 
un indice de vertu. C’est ainsi que l’évidence et l’authenticité sont directement associées. 
« Une telle immédiateté devrait pouvoir se passer du langage; c’est pourquoi ce culte de 
l’évidence entretient des relations ambivalentes avec la rhétorique. » (Ibid., p. 43) En 
transformant l’évidence en une vérité qui ne s’argumente pas, Descartes (1596-1650) 
impose une grille scientiste au champ de la raison humaine. Dans la première partie du 
Discours de la méthode, l’auteur tient « presque pour faux tout ce qui n’était que 
vraisemblable. » (Descartes, 1637, p. 10) Pour lui, il s’agit de considérer pour vrai 
uniquement ce qui est présenté clairement et distinctement et qui ne peut, en aucune 
occasion, être mis en doute. « Voilà donc la rhétorique condamnée par le rationalisme au 
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nom de la recherche de la vérité. » (Robrieux, J.-J., 2010, p. 33) Nous verrons que ce 
discours du vrai, qui discrédite la rhétorique, sera remis en question trois siècles plus tard 
notamment par Wittgenstein et sa philosophie du langage et par Perelman et Toulmin qui 
tenteront, chacun à leur façon, de rompre avec la tradition du positivisme logique en 
vigueur jusqu’au milieu du XXe siècle. 
 
1.2.4 Le contexte de l’après-guerre : arrivée de Perelman et Toulmin 
 
C’est dans le contexte de l’après-guerre, au milieu du XXe siècle, qu’un tournant 
radical s’opère dans la discipline de l’argumentation et que l’on apporte une nouvelle 
réflexion sur la rhétorique. En 1958, deux ouvrages pionniers dans le monde de la 
rhétorique et de l’argumentation sont publiées : The Uses of Argument par Stephen Toulmin 
et La nouvelle rhétorique, Traité de l’argumentation par Chaïm Perelman en collaboration 
avec Lucie Olbrechts-Tyteca. La date de parution commune fait en sorte que l’on rapproche 
souvent ces deux œuvres, mais nous verrons que, malgré plusieurs points communs, ces 
deux auteurs se distinguent passablement quant à leur conception de l’argumentation. 
 
Les recherches de Perelman et Toulmin sont issues d’un arrière-plan politique 
commun de la seconde moitié du XXe siècle, où l’idée de la raison pratique prévaut. Ils 
partagent un point de départ analogue qui traduit une grande insatisfaction de l’époque : ils 
veulent rompre avec la tradition du positivisme logique en vigueur au moment de la 
parution de leurs ouvrages respectifs. Perelman et Toulmin affirment leur volonté très nette 
de prendre leur distance avec le logicisme ambiant, réputé inefficace pour fonder la raison 
pratique.  
 
C’est notamment à propos de la notion d’auditoire que les deux auteurs diffèrent : 
pour Perelman, la valeur d’un énoncé est en fonction de l’adhésion que lui accorde 
l’auditoire, tandis que pour Toulmin, c’est d’abord la notion plus traditionnelle de la vérité 
en lien avec les critères d’appréciation de la logique « énoncé-conclusion ». Contrairement 
à Perelman, l’auditoire n’est pas déterminant dans le modèle de Toulmin. Soulignons, 
comme deuxième grande distinction entre les deux démarches, la question de l’objectif 
poursuivi par l’argumentation : pour Perelman, la visée de l’argumentation est d’influencer 
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l’auditoire, alors que pour Toulmin, c’est plutôt l’efficacité logique de l’argument qui 
importe. 
 
La visée argumentative se définissant en termes d’influence plus ou moins forte 
exercée sur l’auditoire, le but de l’argumentation [pour Perelman] n’est pas 
d’approcher au plus près une vérité préétablie; en particulier elle n’a rien à voir 
avec la démonstration, concluante ou non concluante. (Plantin, 1990, p. 16)  
 
Malgré ces deux distinctions, soulignons l’apport crucial de Perelman et Toulmin à 
l’intégration d’un nouveau cadre épistémologique de l’argumentation dans le contexte d’un 
discours ordinaire proche de la réalité sociale de l’époque. C’est donc au milieu des années 
50 qu’un changement se produit : la rhétorique fait désormais partie des différentes 
sciences qui s’intéressent à la communication humaine. 
 
Peut-être faudrait-il dire, en changeant la perspective, que le prétendu 
« tournant rhétorique » n’est qu’un aspect et un cas notable de cette 
efflorescence globale des sciences du discours et de la communication qui 
caractérise la seconde moitié du XXe siècle. La rhétorique, qui ne saurait 
désormais s’en tenir à son antique tradition, ne pouvait retrouver un statut et un 
rang et progresser qu’en prenant en considération la totalité de ces savoirs qui 
parlent des textes, des logiques du discours, de la pragmatique discursive. La 
rhétorique est devenue le carrefour interdisciplinaire par excellence des 
sciences humaines. (Angenot, 2008, p. 103)  
 
Le tournant rhétorique du milieu du XXe siècle propose un examen de la 
pragmatique argumentative, période que nous incluons dans la poursuite de la construction 
de notre cadre conceptuel, le tout dans l’objectif de supporter une analyse adaptée à un 
corpus expérimental. 
1.3 La nouvelle rhétorique de Perelman 
Chaïm Perelman (1912-1984), né à Varsovie, a émigré en Belgique en 1925. 
Après de brillantes études, il devient professeur à l’Université de Bruxelles jusqu’en 1978. 
C’est en 1958 que paraît son ouvrage le plus célèbre La nouvelle rhétorique, Traité de 
l’argumentation, écrit en collaboration avec Lucie Olbrechts-Tyteca. Ce traité rompt, d’une 
part, avec la conception de raison de Descartes et renoue, d’autre part, avec la rhétorique 
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aristotélicienne. Pour bien situer leur posture, les deux auteurs introduisent La nouvelle 
rhétorique ainsi : 
 
La publication d’un traité consacré à l’argumentation et son rattachement à une 
vieille tradition, celle de la rhétorique et de la dialectique grecques, constituent 
une rupture avec une conception de la raison et du raisonnement, issue de 
Descartes, qui a marqué de son sceau la philosophie occidentale des trois 
derniers siècles. (Perelman et Olbrechts-Tyteca, 1988, p. 1) 
 
Les auteurs confirment ainsi leur prise de position sur la rhétorique et la 
dialectique, pour se détacher de la logique formelle ambiante. « Le domaine de 
l’argumentation – écrivent-ils dans l’Introduction — est celui du vraisemblable, du 
plausible, du probable, dans la mesure où ce dernier échappe aux certitudes du calcul. » 
(Ibid., p. 1) Or toute cette acceptation du probable se distingue passablement de la 
conception cartésienne.  
 
Perelman et Olbrechts-Tyteca  adaptent la logique classique aristotélicienne au 
contexte épistémologique du milieu du XXe siècle. Leur entreprise concerne les preuves 
qu’Aristote qualifiait de dialectiques; celles-ci avaient été examinées dans les Topiques et 
leur utilité avait été présentée dans sa Rhétorique. On sait qu’Aristote définit la dialectique 
comme l’art de raisonner à partir d’opinions généralement acceptées. C’est sur la base de 
cette conception que Perelman rejoint Aristote : la dialectique concerne les opinions, c’est-
à-dire les thèses auxquelles on adhère avec une intensité variable. Toute cette question 
d’adhésion et d’opinion se situe bien loin d’un modèle logico-mathématique cherchant à 
démontrer la vérité. « Avec Aristote et Perelman, la rhétorique argumentative est tournée 
vers l’autre pour le faire adhérer à une prise de position : c’est ce que l’on peut appeler 
l’activité langagière de persuasion. » (Charaudeau, 2008, p. 3) C’est en partie sur la base de 
cette notion d’adhésion que les deux auteurs rétablissent l’idée de la raison pratique. 
 
1.3.1 L’adhésion de l’auditoire 
 
L’objet de la théorie de l’argumentation chez Perelman, se définit ainsi : « l’étude 
des techniques discursives permettant de provoquer ou d’accroître l’adhésion des esprits 
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aux thèses qu’on présente à leur assentiment. » (Perelman et Olbrechts-Tyteca, 1988, p. 5) 
Les auteurs du Traité examinent les techniques qu’utilise le langage pour persuader et pour 
convaincre l’auditoire. Une argumentation efficace est donc celle qui réussit à accroître 
cette intensité d’adhésion de façon à déclencher chez l’auditoire l’action envisagée ou, tout 
au moins, à favoriser les dispositions à cette action éventuelle. Chaque orateur voulant 
influencer par son argumentation, pense de façon plus ou moins consciente à ceux qu’il 
cherche à persuader. « Si l’auditoire est invoqué par Perelman, il n’en est pas moins, tout 
comme l’orateur, subordonné à la considération des arguments qui, eux, font l’objet d’une 
analyse détaillée. Le logos est le point d’ancrage de sa conception. » (Meyer, 2008, p. 56) 
Même si Perelman s’intéresse quelque peu à l’auditoire par le processus d’adhésion, il 
demeure surtout préoccupé par les techniques discursives pouvant influencer l’adhésion de 
l’interlocuteur. 
 
Alors, comment évaluer la force d’un argument? Perelman conçoit que cette force 
est certainement liée d’une part, à l’intensité d’adhésion de l’auditeur aux prémisses 
présentées et, d’autre part, à la pertinence des arguments dans le débat en cours. « La force 
des arguments variera donc selon les auditoires et selon le but de l’argumentation. » 
(Perelman et Olbrechts-Tyteca, 1988, p. 611) Toutefois, rappelons que l’adhésion et 
l’intensité sont à la merci d’une argumentation additionnelle qui viendrait combattre ces 
arguments. Au-delà de ses qualités propres, un argument sera jugé performant en fonction 
de la difficulté à le réfuter dans une situation donnée et de son intensité d’adhésion. Dans ce 
sens, Perelman semble avoir une position partagée quant à la prise en compte de cette 
interaction : il insiste sur le fait que, même si elles sont imprécises, les conditions dans 
lesquelles se développent les phénomènes d’interaction détermineront en bonne partie le 
choix des arguments, leur ampleur et leur présentation dans le débat. « La force des 
arguments peut, elle-même, être utilisée, explicitement ou implicitement, par l’orateur ou 
par les auditeurs, comme facteur argumentatif. D’où richesse accrue des interactions dont il 
faudra tenir compte. » (Ibid., p. 617) C’est possiblement cette « imprécision » des 
phénomènes d’interaction qui amène Perelman à énoncer en tout début de La nouvelle 
rhétorique; « Notre étude, se préoccupant surtout de la structure de l’argumentation, 
n’insistera donc pas sur la manière dont s’effectue la communication avec l’auditoire. » 
 79 
(Ibid., p. 8) Tout en reconnaissant la richesse de l’impact de l’interaction sur l’adhésion de 
l’auditoire, l’auteur souligne qu’il ne traitera pas de cette question, pour se consacrer 
principalement aux moyens discursifs pour parvenir à l’adhésion.  
 
1.3.2 L’argumentation devant un seul auditeur et son statut social  
 
Pour Perelman, l’essence profonde de l’argumentation est de nature dialogique. Il 
rappelle la portée philosophique de l’argumentation présentée à un seul auditeur et sa 
supériorité sur celle adressée à un vaste auditoire. Conscient que ce débat sur la dialectique 
et la rhétorique était présent dans l’Antiquité, Perelman considère que la technique du long 
discours continu, typique de la rhétorique, devient inefficace devant un seul auditeur.  
 
Il est normal de tenir compte de ses réactions [celles de l’auditeur], de ses 
dénégations et de ses hésitations et, quand on les constate, il n’est pas question 
de s’esquiver : il faut prouver le point contesté, s’informer des raisons de la 
résistance de l’interlocuteur, se pénétrer de ses objections : le discours dégénère 
invariablement en dialogue. (Ibid., p. 46) 
 
C’est dans ce contexte que l’auditeur, qui a la possibilité de poser des questions ou 
de s’opposer, aura l’impression que les thèses auxquelles il adhère sont clairement plus 
étayées que celles développées dans un discours continu. L’adhésion chez l’auditeur 
unique, qui résulte d’un dialogue actif, implique une forme d’engagement que l’on ne 
retrouverait probablement pas chez un large auditoire.  
 
Ajoutons à cette richesse de l’interlocuteur unique, la possibilité que ce dernier 
soit rattaché professionnellement à un groupe ou d’une entité déterminée. Cet auditeur 
représenterait, de façon crédible, un groupe dont il est le délégué, le porte-parole, au nom 
duquel il peut prendre des décisions.  
 
Les considérations sociologiques utiles à l’orateur peuvent porter sur un objet 
particulièrement précis : à savoir les fonctions sociales remplies par les 
auditeurs. En effet, ceux-ci adoptent souvent des attitudes qui sont liées au rôle 
qui leur est confié dans certaines institutions sociales. (Ibid., p. 27)  
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Cette précision de Perelman sur le statut social de l’auditeur unique s’avère 
pertinente à notre contexte de recherche : l’impact du rôle de l’enquêteur comme 
représentant de la CNT, sur les stratégies adoptées par le plaignant, est au cœur de notre 
recherche sur les échanges argumentatifs entre ces deux participants au dialogue.  
 
1.3.3 Les dangers de l’ampleur  
 
On retrouve chez Perelman comme chez Aristote une intuition commune de ce 
qu’est un interlocuteur raisonnable. Dans la Rhétorique, Aristote explique que le jugement 
raisonnable s’incarne dans la figure de l’homme prudent, développée davantage dans 
l’Éthique à Nicomaque. En lien avec notre propos, rappelons simplement la bonne foi de 
l’interlocuteur discutée dans la Rhétorique, qui se manifeste par : la prudence, la vertu et la 
bienveillance. Dans le même sens, Perelman souligne que la juste mesure est à 
recommander pour ne pas excéder l’auditoire et que l’usage de certains arguments n’est pas 
sans inconvénient.  
 
Les problèmes que pose l’ampleur, ses dangers, leurs palliatifs dépendent des 
prétentions de ceux qui argumentent : se contente-t-on d’une attitude passive, 
de marquer nettement son désaccord, en refusant, raisons à l’appui d’adhérer 
aux vues de l’interlocuteur, ou au contraire veut-on modifier le point de vue de 
ce dernier, agir sur ses croyances? (Ibid., p. 649) 
 
Peu importe l’attitude privilégiée par l’orateur, ce dernier n’utilisera pas les mêmes 
arguments s’il veut démontrer son désaccord ou s’il cherche à produire un impact positif 
sur les croyances de son interlocuteur. Dans le deuxième cas de figure, l’orateur devra être 
beaucoup plus prudent et avoir une approche qui « ménagera » l’auditeur. Pour Perelman, 
les problèmes de l’ampleur devraient être repris et examinés en fonction de chaque 
situation argumentative. Dans le contexte de recherche qui est le nôtre, le récit du plaignant 
peut atteindre une certaine ampleur qui se comprend, considérant le registre émotif 
omniprésent dans la rencontre initiale. Toutefois, mentionnons que dans le contexte d’une 
plainte HP, l’ampleur peut poser un problème lorsqu’elle est porteuse d’une attitude de 
vengeance ou de règlement de compte envers le prétendu harceleur. Bien que Perelman ne 
discute pas en profondeur des dangers de l’ampleur en argumentation, ses propos pourront 
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être repris tout de même et explorés dans le contexte de notre questionnement. L’analyse de 
notre corpus fera ressortir des illustrations de stratégies argumentatives empreintes d’une 
certaine ampleur, à l’image de l’exemple mentionné précédemment, qui ont un impact sur 
le déroulement du dialogue et sur l’adhésion de l’enquêteur. 
 
1.3.4 Utilité de La nouvelle rhétorique pour la recherche 
 
Perelman, avec sa Nouvelle rhétorique, reconnaît l’importance de la place de la 
personne dans le processus argumentatif. Dans ce sens, son concept d’adhésion rejoint 
manifestement notre propos, considérant l’importance que nous accordons à l’interaction en 
présence et de son impact sur le déroulement du dialogue. Toutefois, à la manière 
d’Aristote, il se consacre à l’étude des concepts d’ethos (preuve par le caractère) plus 
spécifiquement en lien avec la notion de l’adhésion de l’interlocuteur (les dispositions de 
l’auditoire). Comme mentionné en 1.3.1, Perelman se consacre principalement aux moyens 
discursifs d’obtenir l’adhésion, sans toutefois s’attarder sur la manière dont s’effectue la 
communication avec l’auditoire, même s’il mentionne l’importance de sa prise en compte. 
Malgré cette réserve quant à son choix de ne pas traiter de la communication comme telle, 
Perelman consacre une large place à la personne dans l’examen du processus d’adhésion et 
c’est cette conception de l’argumentation, qui le distingue. Il apporte les concepts 
nécessaires pour poursuivre la recherche sur la variété des stratégies argumentatives qui 
sont mises en œuvre au cours du processus argumentatif.  
 
Le mérite essentiel du Traité est incontestablement d’avoir mis à jour la 
multiplicité des tactiques utilisées dans les domaines les plus divers pour 
légitimer des assertions et des prétentions […]; il reste un instrument de travail 
irremplaçable pour l’analyse des arguments. (Plantin, 1990, p. 21)  
 
Ainsi, les bases conceptuelles établies par Perelman concernant le rôle primordial 
de la personne dans le processus argumentatif nous permettront d’éclairer notre 
compréhension de la relation singulière argumentative entre le plaignant et le professionnel, 
plus particulièrement par l’analyse du contenu de ces échanges. Cette contribution de 
Perelman nous fait cheminer vers le monde de l’interaction et des communications. Au 
milieu du XXe siècle, le monde des communications est également en pleine effervescence 
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et il influence d’une certaine façon l’étude de l’argumentation et de la rhétorique. La 
rhétorique n’est plus confinée à l’apprentissage de l’art de bien débattre avec éloquence, 
mais bien un sujet d’étude du discours sous l’angle de l’argumentation, relevant des 
sciences du langage et de la communication.  
1.4 Les usages de l’argumentation chez Toulmin 
The Uses of Argument par Stephen Toulmin paru la même année que La nouvelle 
rhétorique, Traité de l’argumentation, par Perelman et Olbrechts-Tyteca, est un ouvrage 
qui a marqué conjointement, avec le Traité, le domaine de l’argumentation et de la 
rhétorique de la moitié du XXe siècle. Nous avons vu que Perelman est avant tout influencé 
par Aristote sur la question de l’adhésion, alors que Toulmin, de son côté, s’inspire plus 
particulièrement de la philosophie du langage de Wittgenstein, auteur qui sera abordé dans 
la prochaine section. « Toulmin est avant tout un élève de Wittgenstein : seul le langage 
compte, et il ne se soucie ni de typologiser les auditoires, ni de se pencher sur l’ethos, 
réduit à un orateur qui est interchangeable avec l’interlocuteur. » (Meyer, 2008, p. 66)  
 
Stephen Toulmin (1922-2009) né à Londres a été en contact avec Wittgenstein au 
moment où il était à Cambridge. Il s’est inspiré de la philosophie du langage de 
Wittgenstein particulièrement dans la rédaction de sa thèse An Examination of the Place of 
Reason in Ethics parue en 1950. Les recherches de Toulmin portent sur l’utilisation de 
l’argumentation s’inscrivant dans une logique naturelle qui s’apparente à la logique 
formelle. The Uses of Argument (1958), décrit ses recherches en lien avec l’aspect pratique 
de la logique et de l’argumentation. Notons que le mot « uses » fait probablement écho à 
l’expression de Wittgenstein « meaning of use », par laquelle il ramène la signification d’un 
mot à son usage.  
 
D’une façon générale, cette philosophie oriente tout l’ouvrage, qu’on peut lire 
comme un plaidoyer pour une analyse des pratiques argumentatives concrètes, 
accompagnant un retour aux « usages ordinaires » de mots comme logique ou 
argumentation. (Plantin, 1990, p. 22)  
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Ainsi, les recherches de Toulmin portent sur l’usage des mots dans une démarche 
rationnelle et c’est dans ce sens qu’il est amené à proposer un « schéma méthodologique » 
de l’argumentation.  
 
1.4.1 Le modèle de Toulmin et ses six composantes 
 
Dans son livre, The Uses of Argument, Toulmin présente son modèle argumentatif 
qui n’est pas construit à partir d’un idéal philosophique désincarné; « Il s’agit, à l’inverse, 
d’une raison pratique qui doit fournir des conclusions acceptables en vue de prendre des 
décisions rationnelles. Toulmin se réclame donc, pour son modèle argumentatif, d’un 
éclairage plus juridique que logico-mathématique. » (Danblon, 2005, p. 59) Son modèle se 
construit à partir de la matière présentée, en laissant de côté la façon dont le processus 
mental s’accomplit pour chacun des participants à l’argumentation. Dans ce sens, il ne 
s’intéresse pas aux mécanismes interactionnels qui contribuent à l’adhésion de l’autre, 
comme le fait Perelman : « En d’autres termes, il adopte le point de vue de l’orateur, et non 
celui de l’auditoire. » (Ibid., p. 60) En fait, Toulmin se situe davantage au niveau de la 
plaidoirie de l’orateur à une assertion qu’il avance, celle-ci pouvant se trouver mise en 
doute par son interlocuteur. C’est pourquoi son modèle est avant tout justificatif.   
 
Toulmin propose un canevas normatif qui tient compte des exigences de la raison 
pratique. Dans ce contexte, il faut toujours présenter des justifications qui ne sont pas 
absolues ainsi que des arguments qui peuvent toujours être contrés. Puisque 
l’argumentation prend place dans un contexte d’incertitude quant aux résultats susceptibles 
d’être obtenus, les débats tentent généralement de mettre en œuvre une forme de 
compétence qui a déjà fait ses preuves d’un point de vue logique. « We shall be interested 
in justificatory arguments brought forward to support of assertions, in the structures they 
may be expected to have, the merits they can claim and the ways in which we set about 
grading, assessing and criticizing them. » (Toulmin, 2003, p. 12) C’est dans ce sens que ce 
modèle se propose de démontrer de façon imagée comment s’articulent les éléments 
essentiels d’une argumentation et de quelle façon les arguments secondaires se greffent sur 
l’argumentation principale. Les six composantes de la grille sont donc toutes essentielles 
puisqu’elles permettent d’articuler un argument complet dans un mode de raisonnement 
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déductif et non démonstratif. Il n’y a toutefois pas de garantie quant à la résolution 
éventuelle pouvant être adoptée par les deux interlocuteurs; « En effet, l’argumentation 
concerne la classe des raisonnements humains dont la conclusion est par nature contestable 
et qui, dès lors, ne peut jamais être intégralement garantie au plan logique. » (Danblon, 
2005, p. 61) Voyons maintenant comment se présente ce modèle composé de six chaînons. 
 
Dans son livre, Toulmin décrit le fonctionnement des arguments phase par phase, 
afin de vérifier leur validité ou non-validité liée à leur agencement, le tout en rapport avec 
la notion traditionnelle de forme logique, bien précieuse à l’auteur. En arrière-plan, 
Toulmin propose la question suivante qui peut être soumise à l’orateur : « Comment en 
arrivez-vous là? », le tout afin de juger de la validité du passage entre les données et 
l’affirmation exprimée. C’est ainsi que tous les énoncés, qui font office de passerelle, sont 
évalués pour justifier le passage d’une composante à l’autre du schème argumentatif. Nous 
reproduisons ici une illustration15 souvent utilisée pour présenter ces différentes 
composantes du modèle.  
                                                 
15 Toulmin, S. E. (1993), Les usages de l’argumentation, p. 122. 
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(1) Harry est né aux 
Bermudes 
(4) Donc, vraisemblablement,  
Harry est Britannique 
(6) Harry est 
citoyen 
britannique 
 
 
(2) Puisque les gens nés aux 
Bermudes sont généralement 
citoyens britanniques 
 (5) À moins que ses deux 
parents ne soient étrangers 
 
 
 
(3) Étant donné les dispositions 
légales en cours 
 
 
(1) Donnée (data)   Harry est né aux Bermudes 
La donnée a pour fonction de présenter les faits sur 
lesquels se fonde la thèse soutenue. 
 
(2) Loi de passage (warrant)  Puisque les gens nés aux Bermudes sont généralement 
citoyens britanniques 
La garantie (loi de passage) a pour fonction de fournir le 
rapport entre la Donnée et la Conclusion. Une personne 
qui ne verrait pas de lien entre le fait d’être né aux 
Bermudes et celui d’être sujet britannique pourrait 
demander « Comment en arrivez-vous là? » et l’on 
expliciterait alors la Garantie. 
 
(3) Support (backing)   Étant donné les dispositions légales en cours 
Les fondements (support) sont des champs de 
compétences concernant n’importe quel domaine de 
connaissances ou de coutumes humaines. 
 
(4) Modalisateur (qualifier)  Donc, vraisemblablement Harry est Britannique 
Le qualificateur modal sert à signaler le degré de force 
assigné à la Conclusion. Ainsi, l’adverbe 
« vraisemblablement » indique le degré de force avec 
lequel la Garantie concernant les naissances aux 
Bermudes est applicable.  
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(5) Restriction (rebuttal)  À moins que ses deux parents ne soient étrangers 
Corollairement, on prévoit dans la Restriction les cas de 
figure qui pourraient suspendre l’application de cette 
Garantie. 
 
(6) Conclusion (claim)  Harry est citoyen britannique 
Elle constitue la formulation de la thèse elle-même. Au 
sens de Toulmin, la thèse est une prédiction. 
 
Pour Toulmin, la rationalité de l’argumentation se situe dans la structure de ce 
schéma. En ce sens, un discours rationnel est fortement relié et s’appuie sur une hiérarchie 
de principes qui peuvent faire une certaine place à la réfutation. « In all this, one thing 
should be noted: in characterizing the different situations which may arise in the setting-out 
of a justificatory argument, one can rely on finding examples in many different sorts of 
field. » (Toulmin, 2003, p. 21) Malgré cette remarque de l’auteur, voulant que son modèle 
s’utilise dans différents domaines d’argumentation, il n’en demeure pas moins que son 
schéma vise particulièrement une rationalité organisée et déductive qui n’est pas toujours 
perceptible dans les échanges argumentatifs en situation. Cette place prépondérante à la 
logique sur le monde humain, très peu prévisible par nature, a ses propres exigences 
auxquelles ne correspondent pas nécessairement les conversations quotidiennes. On peut 
toutefois utiliser ce modèle pour montrer, de façon imagée et commode, comment 
s’articulent les éléments essentiels d’une argumentation. « Le schéma à trois termes 
« donnée – loi de passage – conclusion » fournit en effet le cœur de l’argumentation, et on 
peut y rapporter les autres éléments du schéma comme des argumentations secondaires se 
greffant à l’argumentation principale. » (Plantin, 1990, p. 29-30)  
 
1.4.2 Remarques sur le schéma de Toulmin  
 
Le schéma de Toulmin fait appel à un concept clé en argumentation : la validité 
d’un argument en fonction des champs argumentatifs concernés. Son diagramme permet de 
rendre compte de la valeur de l’argumentation, tout en posant la question : « la personne 
nous apporte-t-elle des justifications suffisantes à sa conclusion? » Toutefois, nous 
constatons que les exemples de Toulmin ne font pas ressortir les enjeux complexes de la 
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persuasion qui sont généralement liés à la nature même du processus argumentatif. Tout 
d’abord, la thèse « Harry est un sujet britannique », qui est un des syllogismes les plus 
utilisés pour illustrer le modèle de Toulmin, soulève très peu de polémique. Ce syllogisme 
démontre surtout l’importance de la catégorisation et de la déduction dans l’activité 
argumentative.  Deuxièmement, le modèle de Toulmin est un modèle du discours rationnel 
et nous retrouvons ce choix de la rationalité dans la structure même de son schéma. Le 
discours argumentatif et rationnel qu’il propose est un discours qui s’appuie sur une 
hiérarchie de principes qui sont liés les uns les autres. Parmi les six composantes, une 
certaine place est faite à la réfutation (ex. : support/restriction), mais celle-ci doit répondre à 
l’ordre des catégories prévues dans son modèle. À l’image de la remarque précédente, cette 
structure rationnelle n’est pas spontanément repérable dans les échanges argumentatifs du 
langage ordinaire. Une troisième observation sur les liens possibles avec notre propos nous 
amène à mentionner l’intérêt de la question de Toulmin qui introduit la demande de 
justification : « Qu’est-ce qui vous fait dire cela? » Le modèle oblige le locuteur à 
s’engager dans son acte de langage, en justifiant les fondements de son affirmation. 
L’auteur nous démontre ainsi que la mise en œuvre d’une certaine rationalité implique ses 
propres exigences et, dans ce sens, fait valoir un aspect de la complexité des échanges 
argumentatifs du quotidien.  
 
1.4.3 Utilité du modèle de Toulmin pour la recherche 
 
Malgré certaines réserves en lien avec la hiérarchisation logique du processus 
argumentatif qui apparaît peu apparenté au monde imprévisible des affaires humaines, le 
modèle de Toulmin nous apporte certains éléments utiles à la construction de notre cadre 
théorique. Le schéma nous permet de rendre compte de l’argumentation et d’en juger la 
validité. Intuitivement, nous pouvons supposer que nous ne retrouverons pas l’ensemble 
des composantes du syllogisme logique, discuté par Toulmin. Son modèle traite bien de la 
mise en œuvre de la rationalité pratique et des décisions qui touchent au monde humain, 
comme il le proclame, toutefois nous constatons qu’il demeure somme toute plutôt 
logiciste. Dans ce sens, il peut s’éloigner de la logique particulièrement émotive et 
perceptuelle du récit du plaignant. Il sera possible toutefois de retrouver chez ce dernier une 
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forme de schéma argumentatif qui tente de faire valoir la justification de sa prétention, à 
savoir qu’il a bel et bien vécu du harcèlement psychologique au travail :  
 
(1) Mon supérieur  
s’acharne sur moi 
(4) Donc, vraisemblablement,  
je suis victime de HP 
(6) Je vis du HP 
 
 
(2) Puisque ce comportement se 
qualifie généralement comme 
étant vexatoire et hostile 
 (5) À moins que votre enquête 
ne prouve qu’il ait agi de 
façon acceptable 
 
 
 
(3) Étant donné les 
dispositions légales en vertu 
de la loi sur le HP au travail 
 
En ce qui concerne les propos reliés au harcèlement psychologique, le modèle de 
Toulmin aide à décrire les mécanismes rhétoriques et argumentatifs opérant au sein du 
discours de la rencontre initiale. « Ce modèle permet en effet de mettre en avant la 
justification d’un argument et d’analyser comment celle-ci s’articule à son fondement, vu 
comme le cadre topique dans lequel cette justification s’inscrit. » (de Jonge, 2008, p. 1) 
Plus particulièrement, il permet de dégager les « garanties » qui expriment en fait les lieux 
communs - souvent en réalité non exprimés - sur lesquels les orateurs se basent pour 
effectuer le passage d’une donnée à la conclusion. 
 
Une deuxième utilité du modèle de Toulmin est liée à la prise de décision dans un 
contexte d’incertitude. Comment évaluer la valeur d’une affirmation argumentative dans un 
souci de logique formelle, logique qui rejoint les normativités du traitement de la plainte 
pour harcèlement psychologique? 
 
It is also clear why Toulmin still has an enormous importance today in ethics, in 
particular (among other things) in decision making situations. Modals and 
rebuttals are of the foremost importance if we are to make decisions and 
judgments while taking into account context and possible exceptions. 
(Létourneau, 2007, p. 881) 
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Le schéma de Toulmin apporte un regard adapté à la complexité des échanges 
argumentatifs dans la prise en compte de la validité des liens (lois de passage) impliqués 
dans la conclusion de l’orateur. Dans un contexte de prise de décision, le modèle illustre le 
cheminement de la personne, tout en soulignant les forces et les faiblesses des arguments 
présentés.  
 
Dans ce sens, le modèle de Toulmin nous sensibilise au fait que plusieurs niveaux 
de discussion sont en présence et souvent ignorés par l’orateur et l’auditeur. Il permet 
également d’articuler les différentes composantes du raisonnement et de montrer que 
d’autres éléments n’apparaissent pas clairement dans le discours, à savoir les 
présuppositions sur lesquelles reposent les raisons données à la conclusion. Cette question 
des présupposés est omniprésente dans le cadre de la rencontre initiale et l’enquêteur doit y 
être sensible. Mentionnons par exemple le présupposé d’un plaignant, sous-tendant une 
iniquité de traitement ou toute autre injustice dont il serait victime, qu’il dénoncerait dans le 
cadre de la rencontre initiale. Le schéma permet également d’illustrer la qualité de 
l’argumentation et les nombreux cas de restriction possibles pris en compte lorsque le 
décideur doit délibérer. Le découpage de l’argument oblige l’orateur à aller plus loin dans 
le fondement de son argument : il doit justifier son propos (qu'est-ce qui vous fait dire 
cela?) par des « garanties » pour ajouter à la vraisemblance. De façon intuitive, l’enquêteur 
a ce type de questionnement qui lui permet d’évaluer la validité de l’argument du plaignant. 
C’est donc cette exigence de l’examen de la structure profonde du raisonnement 
argumentatif (implicite ou explicite) qui favorise la prise en compte du modèle de Toulmin 
dans notre cadre théorique.  
2. LA PRAGMATIQUE ET LES ACTES DE LANGAGE 
Nous avons vu que la rhétorique aristotélicienne décrit l’ethos comme la 
manifestation des vertus de l’orateur et le pathos, par la disposition de l’auditeur. Ces 
concepts sont décrits par Aristote, un peu comme si le sujet et ses propos étaient deux 
entités indépendantes et autonomes, sans les mettre en interaction. Meyer, dans son 
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introduction à la Rhétorique16, nous fait part de sa réflexion sur ce point qui nous amène à 
la philosophie du langage de Wittgenstein. 
 
Le sujet et le discours ne sont-ils pas deux réalités distinctes? Pourquoi 
l’homme serait-il impliqué dans le dire? Aristote ne s’interroge pas vraiment 
sur cette relation d’imbrication qui, aujourd’hui, est centrale en philosophie 
depuis, entre autres, Wittgenstein. (Meyer, 1991, p. 33)  
 
Cette conception de l’orateur qui s’implique dans le dire, auquel il « colle » en 
quelque sorte, est au cœur de la philosophie du langage de Wittgenstein et du courant 
pragmatique des actes de langage. Ce courant philosophique réunit le sujet et son discours, 
ces deux réalités étant inter reliées dans une même entité; dans cette conception dynamique, 
les propos d’une personne ne peuvent plus être analysés en silo, mais bien en lien avec son 
énonciateur qui donne vie à ses paroles. C’est à l’aide de la philosophie du langage de 
Wittgenstein et de la théorie des actes de langage que nous introduisons une nouvelle 
conception du langage naturel qu’utilisent les personnes, puisque « parler c’est faire 
quelque chose ». 
2.1 La philosophie du langage de Wittgenstein 
Ludwig Wittgenstein (1889-1951), d’origine autrichienne, s’est fait connaître 
premièrement par son Tractatus logico-philosophicus (1921) qui propose une théorie du 
langage comme image de la réalité et s’appuie sur la logique formelle pour la clarifier. 
Étant ingénieur de formation, il a cru pouvoir partager, avec la culture techno scientifique, 
une conception du langage logique. « Le Tractatus prend en considération la fonction 
représentative du langage et n’admet que les énoncés susceptibles d’être vrais ou faux. 
C’est le langage de la science qui importe. » (Armangaud, 2007, p. 23) Wittgenstein a 
travaillé par la suite pendant de nombreuses années sur sa seconde œuvre majeure, 
Investigations philosophiques, terminée en 1949 et publiée en 1953 à titre posthume. Si le 
Tractatus peut être considéré comme un ouvrage de métaphysique au sens classique du 
terme, les Investigations rompent radicalement la tradition en réalisant l’intention déjà 
présente dans son premier ouvrage : la philosophie n’est pas une théorie, mais une activité 
                                                 
16 Aristote (1991). Rhétorique, Introduction de Michel Meyer. Paris : Le livre de poche. 
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dont le but est d’éclaircir des propositions qui ont un sens vague et confus. C’est dans ce 
sens que l’on parlera de la philosophie du « second Wittgenstein », qui est non 
métaphysique.  
 
Le second Wittgenstein récuse sa première approche abstraite du langage, pour 
s’intéresser de manière beaucoup plus concrète et descriptive au fonctionnement de ce qu’il 
appelle les « jeux de langage ». Il dénonce cette fausse image d’un langage qui aurait pour 
unique fonction de nommer les choses et les états du monde. Le philosophe constate les 
impasses théoriques de la vérité axée sur des critères objectifs. 
 
Il n’y a pas une vérité, il y a une multiplicité de jeux de langage dans lesquels 
émergent certaines formes de vérité. La vérité, c’est une sorte de fragile 
harmonie entre la forme de vie d’une personne ou d’un groupe de personnes et 
leur façon d’habiter le langage. (Malherbe, 1995, p. 11)  
 
Chez Wittgenstein, le sujet est intégré au langage, ce que nous ne retrouvions pas 
dans la Rhétorique d’Aristote. Il n’y a donc pas un seul sens « vrai » à un mot ou à un 
ensemble de mots : « La signification d’un mot est son usage dans le langage. » 
(Wittgenstein, 1961, p. 135) Le sens que l’on pourra attribuer à un mot est donc relié à son 
usage et à son contexte d’énonciation. La philosophie du langage développée dans les 
Investigations se présente donc comme une philosophie pragmatique. Non seulement parce 
que Wittgenstein préconise de considérer l’usage en tant que critère de signification, mais 
également parce que parler est essentiellement une série d’actions. Il rejoint ici Searle, que 
nous verrons à la section suivante. Ce concept nous permettra de mieux comprendre le 
caractère vivant du langage concret. Voyons maintenant quelques concepts clés de la 
philosophie du langage chez Wittgenstein. 
 
2.1.1 Les jeux de langage 
 
L’expression choisie par Wittgenstein pour désigner cet environnement complexe 
où les messages prennent sens, est celle de « jeu de langage ». Wittgenstein fait cette 
analogie dans le sens où il faut examiner nos énonciations comme nous envisagerions des 
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jeux qui nous sont inconnus et dont nous voulons saisir les règles. Par exemple, lorsque 
nous cherchons à expliquer (voire excuser) les paroles particulièrement agressives d’un 
collègue par le fait que ce dernier vivrait de grandes  pressions familiales connues des pairs, 
nous risquons alors un « coup » dans le jeu de langage de l’interprétation du comportement 
humain.  
 
Notre investigation ne porte pas sur les phénomènes, mais comme on pourrait 
dire, sur les « possibilités » des phénomènes. Nous prenons conscience du 
mode des énoncés que nous formulons à l’égard des phénomènes. […] Notre 
investigation de ce fait en est une grammaticale. (Ibid., p. 159)  
 
Ainsi, nos comportements langagiers sont des coups dans des jeux de langage (que 
souvent nous ignorons) qui prennent leur sens à partir de la grammaire de ces jeux. La 
comparaison avec les jeux s’avère utile pour comprendre nos pratiques langagières du 
quotidien.  
 
Pour Wittgenstein, il y aurait plusieurs types de phrases (affirmation, interrogation, 
commandement, etc.) et une multiplicité d’utilisation de celles-ci. Il n’y a rien de stable et 
de définitif concernant le sens que nous pourrions donner à un énoncé particulier. De 
nouveaux types de jeux de langage naissent et le fait de parler de ceux-ci fait partie d’une 
activité ou d’une forme de vie.   
 
Ce que le langage décrit d’abord est une image. Ce qui doit être fait de l’image, 
la manière dont on l’utilisera, voilà qui demeure obscur. Mais il est clair qu’il 
convient de l’examiner si l’on veut comprendre le sens de notre énoncé. Mais 
l’image paraît nous épargner ce travail : elle vise déjà à un usage particulier. 
C’est ainsi qu’elle nous dupe. (Ibid., p. 318) 
 
Dans un jeu de langage, tout se passe « comme si », mais il faut se garder d’être 
dupe. Wittgenstein recommande de faire preuve de lucidité concernant le langage dans son 
ensemble et cette prudence proposée par le philosophe rejoint notre préoccupation à l’égard 
des stratégies argumentatives présentes dans l’entrevue initiale.  
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2.1.2 Wittgenstein et la critique du langage privé 
 
Wittgenstein se montre très critique envers la théorie subjectiviste et mentaliste de 
la signification. La notion du « langage privé » implique un langage personnel qu’aucun 
autre n’est, et ne sera, en mesure de comprendre. Dans ce cadre, la signification des mots 
décrivant une expérience personnelle est déterminée par la personne qui est la seule à avoir 
expérimentée la situation. « L’idée que la pensée serait quelque chose d’intérieur au sujet, 
qu’il faudrait traduire en mots pour l’extérioriser, cette idée si commune et répandue, paraît 
aberrante à Wittgenstein. » (Armangaud, 2007, p. 24) Il n’y a pas d’une part la pensée et 
d’autre part le langage; ils sont indissociables et se génèrent simultanément. Ce mythe de 
l’intériorité veut que les idées soient encodées dans notre mémoire, et ce, de façon 
congruente avec leurs significations. C’est dans ce sens que le philosophe s’oppose à la 
croyance du subjectivisme qui fait valoir que ce qui donne la signification à nos mots, ce 
sont nos expériences internes et nos pensées préalables.  
 
Pour Wittgenstein, le langage est foncièrement public; il n’y a pas de langage 
propre à l’individu (langage privé) qui serait traduit en langage public. Parler, c’est suivre 
des règles, et suivre une règle n’est possible que dans l’exercice de la communication, 
activité publiquement contrôlée. 
 
Maintenant, que dire au sujet du langage qui décrit mes expériences intérieures 
et que moi seul je puis comprendre? Comment désigner mes sensations par des 
mots? Comme nous le faisons ordinairement? Est-ce qu’alors mes mots relatifs 
aux sensations s’associent avec mes expressions naturelles de sensations? Dans 
ce cas mon langage n’est pas un langage « privé ». Quelqu’un d’autre pourrait 
le comprendre tout aussi bien que moi. (Ibid., p. 214) 
 
C’est parce que nous parlons que nous avons une vie intérieure et cela suppose ce 
langage commun qu’il nous décrit; notre monde intérieur consiste à savoir utiliser un 
langage qui est public et partagé. Sa thèse fait donc écho à notre sujet de recherche centré 
sur le rapport dialogique en lien avec une expérience particulièrement « privée » partagée 
dans un cadre procédural « public ».  
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Dans le contexte où le professionnel doit s’assurer qu’il a une compréhension 
suffisante de la signification à donner aux affects décrits lors de la rencontre de 
recevabilité, la critique du langage privé de Wittgenstein peut nous être utile, et ce, de deux 
façons. D'une part, elle nous permet de revoir cette conception bien ancrée chez le 
plaignant voulant que l’autre ne puisse comprendre sa souffrance, puisqu’il est censé être le 
seul à avoir expérimenté la situation qu’il dénonce. De l’autre côté du spectre, sa critique 
apporte des éléments de compréhension quant au langage éminemment « public » utilisé 
par les plaignants. Ces derniers emploient fréquemment le vocabulaire que l’on retrouve 
dans les textes de loi et les publications traitant du harcèlement psychologique. Un peu 
comme si le plaignant, voulant convaincre le professionnel, tentait de s’assurer de 
l’adhésion de son interlocuteur en employant le « langage commun » du HP (les mots clés 
tels que : atteinte à l’intégrité, conduite vexatoire, etc.). En ce sens, nous pourrions 
supposer que le plaignant a particulièrement bien développé cette habileté consistant à 
transformer son expérience personnelle en langage public. Dans un tel contexte, le 
professionnel doit mettre en place un climat d’échange permettant de dépasser cette 
surenchère argumentative pour s’assurer qu’il comprend bien le sens des mots employés 
par son interlocuteur et leur raison d’être. 
 
2.1.3 Mise en place du paradigme de la communication par Wittgenstein 
 
Wittgenstein démystifie la croyance répandue selon laquelle il existe 
nécessairement une réalité unique derrière chacun des mots que nous employons. Selon lui, 
une grande part de l’échec des communications interpersonnelles (incompréhension entre 
les individus et réticence à aborder les problèmes de sens), aurait pour origine un 
malentendu sur le langage. Pour Wittgenstein, la tâche de la philosophie est de clarifier ce 
piège et non pas de la masquer. Quelles sont alors les règles qui régissent l’emploi de nos 
expressions?   
 
Décrire l’utilisation faite des mots constitue une méthode permettant de 
décomposer les confusions conceptuelles – confusions qui se produisent 
notamment en vertu de mauvais usages inconscients des mots. Cela sert à 
résoudre ou à dissoudre des problèmes philosophiques. (Hacker, 1997, p. 16)  
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C’est avec ce souci du « concret » que Wittgenstein s’intéresse à l’usage des mots; 
il tient à ce que les énoncés tendent vers la plus grande inter compréhension possible, en 
réduisant les « interférences » qui ont pour résultat de créer la confusion dans les 
communications. 
 
Parler, c’est suivre des règles et celles-ci prennent leur sens dans cette activité 
publique qu’est la communication. Ainsi, le philosophe confirme l’importance de la notion 
centrale d’usage et plus particulièrement, l’usage concret des mots.  
 
Voilà pourquoi on s’accorde à voir dans le « second » Wittgenstein […] un des 
promoteurs de la philosophie du langage ordinaire. Son influence, jointe à celle 
de Moore, a grandement contribué à accréditer les recherches menées par Austin 
et un peu plus tard par Searle17 . (Armangaud, 2007, p. 23)  
 
Cette préoccupation inédite pour le langage ordinaire dans la communication  
rejoint clairement notre propos. Il ne s’agit pas pour Wittgenstein de construire un modèle 
normatif de règles d’utilisation du langage, mais plutôt de contrer la confusion qui se crée 
généralement quant à l’utilisation et le sens des mots communiqués. C’est dans la 
« pratique » que nous pouvons donner un sens aux mots. La portée philosophique de cette 
approche du langage nous amène ainsi à la pragmatique des actes de langage développée 
par Austin et Searle.    
 
2.1.4 Utilité de la philosophie du langage de Wittgenstein pour la recherche  
 
Tout d’abord, le message de lucidité de Wittgenstein présent dans sa philosophie 
du langage nous apparaît nécessaire dans l’élaboration de notre cadre conceptuel. Pour lui, 
il n’y a pas de théorie à développer, il n’y a pas de fait caché à découvrir, tout est là; la 
philosophie n’est pas affaire de découverte, mais de compréhension et, dans ce sens, sa 
description du concept des jeux de langage est en lien avec notre objet de recherche. Il n’y a 
rien de stable et de définitif au sens que nous pouvons donner à une phrase particulière; si 
nous faisons varier le contexte (ou le jeu de langage), nous faisons varier la signification 
des mots utilisés. Nous retenons donc, tout d’abord, que la philosophie du langage chez 
                                                 
17 Ces auteurs seront examinés à la section suivante. 
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Wittgenstein nous outille pour mieux appréhender les jeux de langage de la « grammaire du 
harcèlement psychologique ». Deuxièmement, le fait que Wittgenstein nie la possibilité du 
« langage privé » amène le professionnel à une grande vigilance concernant les propos 
particulièrement personnels partagés par son interlocuteur. Wittgenstein ajoute que, selon 
lui, une personne utilise un langage subjectif sans toutefois être certaine de la signification 
des mots qu’elle utilise dans son propre langage. Finalement, c’est en tant que promoteur 
de la philosophie du langage ordinaire que nous optons pour l’inclusion de ces concepts 
développés par Wittgenstein à notre cadre théorique.  
 
2.2 Les actes de langage chez Austin et Searle 
La pragmatique du langage a été marquée dans un premier temps par Wittgenstein 
et son influence a grandement contribué à accréditer les recherches menées par Austin et un 
peu plus tard de Searle. John Langshaw . Austin [1911-1960] a tenu une douzaine de 
conférences à Harvard en 1955 dans le cadre des William James Lectures. Ces conférences, 
rassemblées sous l’intitulé How to do Things with Words (1962 – en traduction française : 
Quand dire, c’est faire, 1970) ont été publiées à titre posthume. Austin est largement 
associé au concept des actes de langage et à l’idée que le langage est une forme d’action. Sa 
théorie postule que la fonction du langage n’est pas essentiellement de décrire le monde, 
mais aussi d’accomplir des actions. L’auteur exprime son opposition à « l’illusion 
descriptiviste » qui veut que le langage ait pour fonction première de décrire la réalité et 
que les énoncés affirmatifs soient toujours vrais ou faux. Avec son ouvrage How to do 
Things with Words, Austin confirme que le langage n’est pas une pratique passive qui 
décrit simplement la réalité, mais que ce langage a un impact sur la réalité. Influencé par 
Wittgenstein, Austin examine la façon dont les mots sont utilisés dans le but de découvrir 
leur signification dans le contexte. Ses travaux seront poursuivis par la suite par un de ses 
étudiants, John R. Searle (né en 1932), philosophe américain formé à Oxford où œuvrait 
Austin.   
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2.2.1 La pragmatique 
 
Plusieurs théories coexistent dans le champ de la pragmatique et chacune propose 
une terminologie propre. Nous ne voulons pas ici faire l’énumération de ces différents 
modèles, mais plutôt décrire en quoi la pragmatique du langage contribue à une meilleure 
compréhension des échanges argumentatifs dans une situation réelle, qui est au cœur de 
notre préoccupation. La pragmatique des modalités d’énonciation a été influencée par une 
catégorie particulière de théoriciens : par Wittgenstein, pour qui la signification d’un mot 
ou d’une phrase est liée à son usage, par Austin, pour qui le langage accomplit une action 
(force illocutoire) et par son collègue Searle, qui a poursuivi les travaux de ce dernier sur la 
théorie des actes de langage. Ces différents philosophes abordent la dimension pragmatique 
du langage, c’est-à-dire la prise en compte des locuteurs en contexte. La pragmatique a 
ainsi réorienté les regards vers les interlocuteurs. En mettant en lumière la complexité du 
lien entre ces participants et le dialogue, il devient nécessaire de repenser le concept du 
sujet dans son contexte.  
 
Ce mouvement qui interroge les « emplois du langage », mouvement inspiré par 
Wittgenstein, ne considère plus l’imprécision du langage comme un caractère regrettable 
auquel il faut remédier, mais comme un trait important et essentiel. « Il s’agit de 
comprendre les expressions (peu importent les méthodes, au fond), c’est-à-dire d’en 
appréhender la fonction. Toute l’attention doit porter sur l’emploi ou la fonction des 
concepts problématiques. » (Austin, 1970, p. 12, note de bas de page) Dans le même sens, 
Austin était convaincu que la meilleure façon d’aborder les faits dans le réel était de se 
laisser guider par le « langage ordinaire ». Toutefois, ce langage n’est pas étudié pour lui-
même :  
 
Nous utilisons la multiplicité d’expressions que nous fournit la richesse de notre 
langue, pour diriger notre attention sur la multiplicité et la richesse de nos 
expériences. Le langage nous sert de truchement pour observer les faits vivants 
qui constituent notre expérience, et que nous aurions trop tendance, sans lui, à 
ne pas voir. (Ibid., p. 13) 
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L’étude du langage en situation assure donc une meilleure compréhension de 
l’expérience réelle, qui pourrait passer inaperçue comme phénomène puisqu’on s’y attarde 
rarement.  
 
2.2.2 La théorie des actes de langage 
 
La pragmatique linguistique s’est développée à partir de la théorie des actes de 
langage, théorie voulant que la fonction du langage ne soit pas essentiellement de décrire le 
monde, mais aussi d’accomplir des actions. Poursuivant l’œuvre d’Austin, J.-R. Searle 
publie deux ouvrages : Speech Acts : An Essay in the Philosophy of Language (1969) et 
Expression and Meaning : Studies in the Theory of Speech Acts (1979). La théorie des actes 
de langage s’appuie sur la conviction suivante : la communication humaine est basée sur 
l’accomplissement (performance) de certains types d’actes de langage. Par exemple : 
affirmer, poser une question, donner un ordre, promettre, etc. On comprend rapidement que 
la liste pourrait se poursuivre et, dans ce sens, celle-ci se rapprocherait de la liste des jeux 
de langage de Wittgenstein. « Mais Austin tente d’introduire en ce domaine la 
systématisation à laquelle, pour sa part, Wittgenstein se refusait. » (Armangaud, 2007, 
p. 77) À l’encontre de Wittgenstein, Austin est persuadé en effet que les divers emplois du 
langage ne sont pas infinis. 
 
La théorie des actes de langage s’oppose à la conception descriptive du langage, 
voulant que la fonction première du langage soit de décrire la réalité en nommant les objets 
du monde. Austin défend plutôt l’idée que la fonction du langage est d’agir sur la réalité. 
Pour lui, ces énonciations qu’il appelle performatives, qui ne sont ni vraies ou fausses, sont 
des énonciations visant à faire quelque chose.  
 
Lorsqu’une telle énonciation ne parvient pas à faire ce qu’elle était destinée à 
faire, nous ne disons pas qu’elle est fausse, mais qu’elle est malheureuse. Le 
« malheur » est dû, la plupart du temps, à ce que les circonstances qui devraient 
accompagner le performatif ne se présentent pas « comme il faut ». (Austin, 
1970, p. 25)  
 
C’est dans ce contexte qu’il distingue trois aspects de l’acte consistant à « faire 
quelque chose » par la parole :  
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- L’acte locutoire (que dit-il?) : production de sons appartenant à un vocabulaire et à 
une grammaire, et auxquels sont rattachés un « sens » et une « référence », c’est-à-
dire une signification, au sens classique du terme. 
- L’acte illocutoire (que fait-il?) : production d’un énoncé auquel est attachée 
conventionnellement une certaine force (déclarer, promettre, s’engager, etc.). Il rend 
manifeste la façon dont les paroles doivent être comprises, soit comme un conseil, 
soit comme un commandement, etc.  
- L’acte perlocutoire (pour quoi faire?) : cet acte sort du cadre linguistique. L’énoncé 
provoque des effets (perturbations, changements) dans la situation de 
communication. Plusieurs conséquences deviennent ainsi possibles chez l’autre ou 
chez soi : être convaincu, ému, agacé, intimidé, etc.   
 
Pour Austin, il s’agit de savoir ce que font les participants à l’échange, quels actes 
ils accomplissent par l’usage de certains signes du langage. « En un sens, rien n’est plus 
directement pragmatique que cette étude-là. Pourtant, par une ironie de l’histoire, ni Austin 
ni Searle n’utilisent pour eux-mêmes la dénomination de pragmatique. » (Armangaud, 
2007, p. 78) 
 
Mentionnons brièvement que Searle qui a bénéficié de l’héritage d’Austin a 
développé de son côté une classification des Actes de langage (1972) :  
- Les assertifs : un acte de langage qui engage le locuteur sur la véracité d’une 
proposition (informer); 
- Les directifs : un acte directif dans une tentative d’obtenir quelque chose de son 
interlocuteur (demander); 
- Les promissifs : un acte qui engage le locuteur sur le déroulement d’une action 
(promettre); 
- Les expressifs : un acte qui exprime l’état psychologique du locuteur (remercier par 
reconnaissance); 
- Les déclaratifs : un acte par lequel le locuteur change l’état d’une situation (licencier, 
déclarer la guerre). 
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2.2.3 Utilité de la pragmatique et des actes de langage pour la recherche 
 
La pragmatique et la théorie des actes de langage nous permettent de mieux 
documenter la question des énoncés en contexte et d’appréhender de façon plus 
approfondie la complexité des interactions argumentatives présentes dans la problématique 
qui nous concerne.  
 
On sait que [l’énoncé en contexte] a été principalement initié par les travaux de 
J.L. Austin et de John R. Searle (1985) sur les actes de langage. Considérant le 
dire comme un faire, Austin (1970) a le premier posé la notion d’acte 
illocutoire où une action s’accomplit dans la parole (comme promettre), et celle 
d’acte perlocutoire qui consiste à produire un effet sur celui auquel on s’adresse 
(comme consoler ou encourager). Cette conception du langage comme acte doté 
d’une force, et tourné vers l’allocutaire, permet de renouer (même si les 
fondateurs de la philosophie analytique ne s’en sont guère préoccupé) avec une 
tradition rhétorique séculaire dont l’intérêt s’était perdu. (Amossy, 2010, p. 23)   
 
Puisque le langage produit un effet et qu’il n’est pas uniquement une description 
du réel, en termes de vrai ou faux, mais qu’il est bien porteur d’une force, d’un impact, sur 
son interlocuteur, les apports de Searle et Austin rejoignent la question de la rhétorique. 
 
La pragmatique des actes de langage nous enseigne que la communication 
humaine est l’accomplissement de certains types d’énoncés qui ont un impact. Elle 
réoriente la philosophie du langage vers les interlocuteurs et fait ressortir la dimension 
éthique puisque nous sommes dans une dimension de relations interpersonnelles. 
Conscients des multiples manifestations conceptuelles et idéologiques du monde de la 
pragmatique, nous nous sommes concentrés spécifiquement sur un aspect très précis de 
cette théorie, soit la prise en compte de ce que tentent d’accomplir les participants au 
dialogue par leur usage du langage. Dans ce sens, cet apport conceptuel, au sens où nous 
l’avons décrit, nous sera utile pour une éventuelle compréhension des stratégies 
argumentatives en situation dans le cadre de la rencontre initiale. 
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3. LES INTERACTIONS ARGUMENTATIVES 
Après avoir examiné sommairement les questions de la rhétorique et de 
l’argumentation, à partir d’auteurs de référence ciblés, et exploré le paradigme de la 
pragmatique et des actes du langage, la recherche nous amène à aborder maintenant la 
perspective interactionniste inhérente à notre propos. Puisque nous avons besoin d’enrichir 
notre regard sur les stratégies argumentatives en présence entre le plaignant et l’enquêteur, 
l’étude de l’interaction s’avère essentielle. Nous poursuivons la construction de notre cadre 
théorique à partir de la même époque où Austin prononçait ses conférences en lien avec son 
livre How to do Things with Words;  c’est au moment où Goffman présente sa thèse sur les 
interactions conversationnelles en situation, soit au milieu des années 1950. 
3.1 La perspective interactionniste de Goffman 
Erving Goffman (1922-1981), sociologue américain d’origine canadienne, est un 
des rares chercheurs de sa génération à avoir étudié aussi spécifiquement les détails des 
échanges langagiers. Alors que les psychologues sociaux des années cinquante s’intéressent 
aux interactions à partir de petits groupes, Goffman analyse l’interaction conversationnelle 
face à face, c’est-à-dire les situations où deux personnes sont physiquement en présence 
l’une de l’autre. Pour ce dernier, l’interaction possède ses propres mécanismes de 
régulation qui maintiennent l’ordre, mais ces dispositifs demeurent toutefois fragiles dans 
la réalité. Dans ses livres, Goffman tente de dégager les principes généraux de l’ordre de 
l’interaction au sein des situations particulières qu’il a étudiées.  
 
Ma préoccupation pendant des années a été de promouvoir l’acceptation de ce 
domaine du face-à-face comme un domaine analytiquement viable – un 
domaine qui pourrait être dénommé, à défaut d’un nom plus heureux, l’ordre de 
l’interaction –, un domaine dont la méthode d’analyse préférée est la 
microanalyse. (Goffman, 1988, p. 191)   
 
Nous présentons ici certains thèmes développés par Goffman qui permettront de 
joindre un nombre de connaissances essentielles à une meilleure compréhension de 
l’interaction de deux personnes en présence. Soulignons que nous nous concentrons plus 
particulièrement sur les concepts de présentation de soi et le « travail de face », conscients 
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du fait que nous délaissons tout le travail de Goffman sur les groupes stigmatisés qu’il a 
développés dans Asiles – Étude sur la condition sociale des malades mentaux et autres 
reclus (1979), et Stigmates, Les usages sociaux des handicaps (1975). Notre recherche 
portant sur l’observation du contenu argumentatif d’une interaction particulière, nous 
n’explorerons pas la question de la stigmatisation, malgré que cette problématique soit 
possiblement vécue par les plaignants dans les circonstances.  
 
3.1.1 Une sociologie compréhensive  
 
Le problème que Goffman tente de résoudre est d’attirer notre attention sur ce qui 
semble aller de soi et que l’on ne remarque plus. L’analyse de Goffman a pour objet le sens 
commun qui ordonne les interactions en les constituant en ordre social autonome. « Si les 
interactants ne partageaient pas un sens commun leur permettant d’interpréter les situations 
de la même manière en sachant comment se comporter, il n’y aurait pas d’interaction. » 
(Bonicco, 2007, p. 44) Sa méthode compréhensive repose sur l’hypothèse qu’il existe un 
sens commun partagé par les différents participants à l’interaction. Comment ce sens 
commun peut-il être assuré?  
 
- Par le partage d’un même idiome rituel : Ainsi les participants sont capables 
d’attribuer la même signification aux actions. Ils interprètent les comportements de 
la même manière; 
- Par le partage de la même syntaxe : Les participants se comportent en fonction des 
exigences de la situation, exigences qui existent sous la forme d’attentes 
normatives.  
 
Selon Goffman, le sens commun que nous partageons exige un savoir implicite qui 
relève d’une routine inconsciente  et qui se déploie par les participants en interaction. Cette 
entente tacite, sur les comportements langagiers attendus de part et d’autre, crée une forme 
d’ordre social, un système organisé.  
 
Tout message émis par l’un des participants est suffisamment significatif et 
acceptable par les autres participants pour fournir le point de départ du message 
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suivant. L’échange continu et ininterrompu de messages est le processus 
ordinaire de l’interaction conversationnelle. (Goffman, 1988, p. 96)  
 
C’est par un travail considérable d’observation qu’il tentera de mettre à jour les 
principes de l’organisation interne de l’interaction qui semblent aller de soi.  
 
3.1.2 Interaction conversationnelle 
 
L’interaction conversationnelle est au cœur des recherches de Goffman comme il 
le soulignait dans les premières pages de sa thèse de doctorat parue en 1953, 
Communication Conduct in an Island Community. Goffman qui s’était rendu à l’époque 
aux Îles Shetland, son « terrain » d’investigation, s’est tout d’abord intéressé aux pratiques 
sociales des habitants de l’île avec un souci de construction d’une taxinomie utilisable pour 
l’analyse de l’interaction en société.  
 
Au fil de la progression de l’étude, l’interaction conversationnelle m’est 
apparue comme un type d’ordre social. L’ordre social maintenu à travers la 
conversation semblait consister en un certain nombre de choses : l’imbrication 
des messages en provenance de différents participants, la gestion par chacun de 
ceux-ci de l’information que ses messages apportent sur lui, la démonstration 
de l’accord maintenu par les interlocuteurs, etc. (Ibid., p. 60)   
 
Dans le cadre de ces échanges du quotidien observés par Goffman, les deux 
participants concernés tentent de projeter une identité qu’ils croient désirée par l’autre. 
C’est pourquoi l’auteur insiste sur une grande vigilance; l’interaction peut mettre en place 
des jeux de dissimulation (de soi) et de fouille (de l’autre). Il nous propose la description 
d’une interaction impliquant différents « niveaux de sophistications » : 
 
Niveau 1 : a) A envoie un message (verbal ou non) à B et présume que B n’y verra 
qu’une information « transparente » (spontanée). 
 b) B, quant à lui, décode le message comme étant constitué d’éléments 
transparents et d’éléments « codés » (non spontanés), mais présume 
que A ne saisira pas qu’il opère un tel codage. 
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Niveau 2 : a) A décode le décodage de B et sa supposition sur A. C’est le bluff du 
poker : laisser croire qu’on est plus naïf qu’on n’est. 
 b) B comprend que A a compris, mais qu’il fait comme s’il n’avait pas 
compris. Il réajuste son comportement en conséquence. (Ibid., p. 67) 
 
Pour Goffman, la personne (le soi) est au centre de la coordination des interactions 
de l’extérieur, ces interactions impliquant différents niveaux de complexité. C’est le lieu où 
la personne décide comment se comporter face à l’autre et comment traiter les réactions de 
ce dernier pour mieux réagir aux conséquences. 
 
3.1.3 « Garder la face » ou « Comment éviter une scène » 
 
Goffman souligne que les participants à l’interaction sont soucieux de tenir leur 
rôle respectif « sans fausse note », dans la crainte de perdre la face ou de la faire perdre à 
l’autre. « On peut définir le terme de face comme étant la valeur sociale positive qu’une 
personne revendique effectivement à travers la ligne d’action que les autres supposent 
qu’elle a adoptée au cours d’un contact particulier. » (Goffman, 1974, p. 9) Lorsqu’une 
personne sent qu’elle a réussi à garder la face, sa réaction est typiquement de confiance et 
d’assurance. Suivant sa logique, elle estime qu’elle peut garder la tête haute et se présenter 
ouvertement aux autres. En interaction face à face, il y aurait un respect mutuel dans les 
échanges, où l’un et l’autre tentent de ménager, autant que faire se peut, l’image que l’autre 
a de lui-même. En protégeant l’image de l’autre, il protègera la sienne en échange, dans un 
contexte où tout doit être mis en œuvre pour éviter la crise. 
 
L’interaction la plus anodine est susceptible de dérapage à cause d’un 
changement de ton, d’un oubli, d’une gaffe, d’un moment d’inattention, de 
n’importe quel incident intentionnel ou non. Elle implique un mouvement 
d’influence réciproque où l’acteur risque de se voir menacé dans la 
représentation qu’il entend donner de lui-même. (Le Breton, 2004, p. 119) 
 
Goffman souligne les différents niveaux de subtilités présents dans l’interaction 
conversationnelle. Pour lui, dans une situation de face à face, l’acteur maintient une 
apparence normale pour ne pas susciter l’alarme chez l’autre. La multitude de rôles 
assumés par l’acteur fait en sorte que celui-ci doit à tout moment se ternir sur ses gardes, 
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tout en s’engageant avec l’autre de façon volontaire et honnête. L’auteur précise qu’il n’est 
pas toujours possible de maintenir constamment un climat de « paix » dans les échanges 
interactifs. Les petites crises font partie des nombreuses interactions de la vie de tous les 
jours et elles apportent leurs lots d’offenses et de pardons qui permettront aux acteurs de 
s’ajuster continuellement et d’évoluer. 
 
Finalement, soulignons le lien qu’établit Goffman entre la scène et la conversation. 
Pour ce dernier, parler ne sert pas simplement à communiquer une information, mais plutôt 
à présenter des spectacles.  
 
Le fait est que, lorsqu’il arrive à quelqu’un de dire quelque chose, ce n’est 
jamais une simple exposition des faits qu’il nous propose en son nom propre. Il 
raconte. Il dirige une séquence d’évènements déterminés pour engager 
l’auditoire auquel il s’adresse. (Goffman, 1991, p. 499)  
 
Cela signifie que le narrateur doit faire en sorte que celui qui l’écoute se joigne à 
l’horizon qui est le sien. Pour Goffman, chacun de nous fait, chaque jour, la même 
expérience du suspens, où nous tentons de convaincre ceux à qui nous nous adressons que 
notre histoire est bel et bien vraie. Nous retenons la notion de cadrage introduite par 
Goffman; ce dernier nous sensibilise à la façon dont nous présentons les choses et la 
manière avec laquelle nous sélectionnons les termes que l’on utilise dans l’interaction. 
Nous verrons que le cadrage est déterminant dans les interactions argumentatives de la 
rencontre initiale; le plaignant et l’enquêteur n’ayant pas une position de départ similaire.  
 
3.1.4 Utilité de la perspective interactionniste de Goffman pour la recherche 
 
La perspective interactionniste de Goffman s’avère particulièrement utile à la 
compréhension de l’interaction argumentative présente dans la rencontre initiale. D’une 
part, Goffman propose une démarche d’observation selon laquelle la réalité sociale peut 
être analysée à partir des pratiques ordinaires de la vie quotidienne. Dans ce sens, il tient 
compte de réalités qui sont au cœur de notre propos : l’interaction en « face à face », 
l’influence des participants les uns sur les autres et l’analyse empirique de la façon dont 
sont organisées et produites ces interactions dans un cadre social précis.  
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Deuxièmement, c’est la notion de « rôle » chez Goffman qui retient notre 
attention, car c’est par la « représentation » qu’une personne tente d’influencer l’autre 
participant. Dans ce cadre, le participant joue un « rôle » qui se définit comme un modèle 
d’action préétabli que l’on développe durant une représentation et que l’on peut utiliser 
dans d’autres circonstances. Ainsi, quand un acteur joue le même rôle pour un même public 
en différentes occasions, un rapport social est susceptible de s’instaurer.  
 
En définissant le social role comme l’actualisation de droits et de devoirs 
attachés à un statut donné, on peut dire qu’un social role recouvre un ou 
plusieurs rôles (parts) et que l’acteur peut présenter chacun de ces rôles, dans 
toute une série d’occasions, à des publics du même type ou bien à un seul 
public constitué par les mêmes personnes. (Goffman, 1973, p. 24) 
 
Le rôle de l’enquêteur et du plaignant sont certainement à prendre en compte dans 
l’étude de cette interaction singulière. Nous pouvons supposer que l’enquêteur développe 
graduellement son modèle d’action sur la base des règles de pratique et sur l’expérience 
acquise. Quant au plaignant, est-il possible qu’il ait développé un rôle de « victime » par 
ses appels à l’aide qui ont précédé la rencontre avec l’enquêteur et qui auraient 
possiblement échoué? Goffman nous aidera à mieux saisir la complexité du partage des 
rôles pour chacun dans cette rencontre qui nous concerne. 
 
Finalement, l’importance pour l’orateur de « garder la face » et de ne pas faire 
perdre la face à son interlocuteur dans une interaction langagière à deux se révèle pertinente 
à notre préoccupation liée à la rencontre plaignant-enquêteur. Goffman souligne qu’il existe 
une tendance très générale des individus à maintenir un compromis de travail pendant la 
communication en cours. Toutefois, il faut demeurer prudent sur les motivations de chacun 
à vouloir « sauver » cette apparente harmonie. « Un acteur peut chercher à maintenir 
l’apparence d’un accord pour sauver la situation et réduire l’embarras, pour être 
sincèrement indulgent envers l’offenseur, ou pour exploiter celui-ci de l’une ou l’autre 
manière. » (Goffman, 1988, p. 102) Nous verrons que l’enquêteur et le plaignant ont 
différentes raisons de « sauver la face » dans un contexte où l’accord est généralement 
maintenu en apparence. 
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3.2 De Goffman à l’analyse conversationnelle 
La méthode d’observation utilisée par Goffman pour saisir les règles agissantes 
dans la conduite interactive des acteurs est de partir de ce que font les acteurs, et non de ce 
qu’ils pensent ou disent penser. Nous pouvons ainsi voir ce qui est pertinent pour eux, sur 
la base des « interactions en situation » et non pas à partir des hypothèses du chercheur. La 
perspective de Goffman, pour son étude des comportements de la vie quotidienne, permet 
la description des échanges verbaux qui mettent en jeu les relations interpersonnelles 
ritualisées socialement. 
 
L’attention portée à la production d’une image de soi dans les interactions est 
tout d’abord développée dans les travaux du sociologue Erving Goffman, dont 
les recherches sur la présentation de soi et les rites d’interaction ont exercé une 
profonde influence sur l’analyse des conversations. (Amossy, 1999, p. 12) 
 
La thèse de Goffman influence le choix de notre méthode de recherche qu’est 
l’analyse de conversation, puisqu’elle confirme l’importance de bien saisir les interactions 
face à face entre le plaignant et l’enquêteur dans une perspective exploratoire. Ce 
paradigme nous apparaît d’autant plus pertinent que la pratique professionnelle de l’analyse 
de la plainte HP est très peu documentée et son actualisation encore moins. C’est 
particulièrement par cette prise en compte des influences mutuelles exercées par les 
participants les uns sur les autres que Goffman rejoint notre préoccupation centrée sur la 
rhétorique et l’argumentation omniprésentes dans le cadre des échanges entre le plaignant 
et l’enquêteur. Nous verrons au prochain chapitre qui traite du choix de notre méthodologie 
de recherche, soit l’analyse conversationnelle, que Goffman est généralement reconnu 
comme étant à la source de cette discipline qu’il a grandement influencée.  
  
4. LA PRAGMA-DIALECTIQUE ET LA THÉORIE DES FALLACIES 
Avant d’aborder la méthodologie de recherche utilisée, il s’avère nécessaire à ce 
stade-ci d’examiner certaines théories contemporaines qui s’intéressent à l’argumentation à 
l’intérieur des processus d’interaction en situation. L’approche pragmatique de 
l’argumentation sera traitée ici par l’examen de deux courants qui sont incontournables 
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pour une recherche exploratoire dans le domaine de l’argumentation. Précisons que 
l’approche pragma-dialectique de van Eemeren et la théorie des fallacies de Walton se 
trouvent en continuité avec les théories vues précédemment : les concepts de la rhétorique 
et de l’argumentation joints à la théorie des actes de langage et de la pragmatique, pour 
ensuite les considérer en interaction. Nous verrons que ces deux prochains apports 
conceptuels traitent notamment de la question des paralogismes (fallacies) et que chacun 
propose une approche plus ou moins normative pour en évaluer l’acceptabilité dans les 
échanges argumentatifs.  
 
Mentionnons ici une mise au point concernant la traduction française du terme 
fallacies utilisé par van Eemeren et Walton pour décrire leur théorie respective. 
Généralement, le terme fallacy se traduit soit par « paralogisme » ou « sophisme ». On 
définit le paralogisme comme étant une faute de raisonnement faite de façon involontaire; 
le sophisme, quant à lui, est fait de façon volontaire avec l’intention d’induire l’autre en 
erreur. Nous respecterons le choix de l’utilisation de paralogisme ou sophisme dans les 
textes traduits en français en lien avec chacune des idées exposées ici, notamment en ce qui 
concerne le livre de van Eemeren La nouvelle dialectique (1996). Toutefois, dans le cadre 
de notre recherche, nous ne cherchons pas à savoir si les plaignants ou les enquêteurs font 
des interventions de façon volontaire dans le but de tromper l’autre ni à vérifier la véracité 
des énoncés. Notre objectif est plutôt d’évaluer dans quelle mesure un énoncé fait obstacle 
au dialogue, notion que nous retrouvons chez van Eemeren et Walton. Dans ce sens, le 
terme « paralogisme » inclurait, aux fins de la recherche, les fautes de raisonnement faites 
de façon volontaire ou non et qui font obstacle à la discussion critique (van Eemeren) ou 
qui sont contraires au bon déroulement de la discussion (Walton). 
4.1 La pragma-dialectique de van Eemeren et Grootendorst 
Frans van Eemeren, professeur émérite et récemment retraité du Department of 
Speech Communication, Argumentation Theory and Rhetoric à l’Université d’Amsterdam, 
avec son collègue, Rob Grootendorst (1944-2000), ont publié quelques livres sur cette 
théorie systématique de l’argumentation depuis 1994. La nouvelle dialectique, publié en 
1996, représente un ouvrage particulièrement pertinent pour introduire cette théorie auprès 
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des chercheurs du monde de la rhétorique et de l’argumentation en situation. L’approche 
pragma-dialectique, développée par ce qu’il est convenu d’appeler l’école d’Amsterdam, 
associe la pragmatique des actes de langage au point de vue dialectique sur la discussion 
critique.  
 
Dans cet ouvrage, nous considérons la discussion critique comme une 
procédure interactionnelle ayant pour but de résoudre un conflit d’opinions au 
moyen d’un échange réglé d’actes de langage. Nous proposons un cadre 
théorique permettant l’analyse et l’évaluation du discours argumentatif en tant 
que discussion critique. (van Eemeren, 1996, p. 10) 
 
Van Eemeren nous propose d’examiner les actes de langage dans le cadre précis 
où un conflit d’opinion serait à la base des argumentations. Nous reviendrons plus en détail 
sur les nuances à apporter à cette théorie de l’argumentation qui permet d’analyser les 
interactions argumentatives en situation.  
 
Les deux auteurs critiquent, dans un premier temps, les approches de Toulmin et 
Perelman qui ont dominé pendant longtemps l’étude de l’argumentation en Amérique du 
Nord comme en Europe. Puisque ces derniers ont pris pour modèle de base les procédures 
rationnelles du raisonnement juridique et qu’ils n’ont pas intégré dans leur modèle le fait 
que l’argumentation relève de l’utilisation du langage ordinaire, van Eemeren et 
Grootendorst prennent position par rapport à cette conception dans un premier temps. 
« Lorsqu’elles isolent ainsi les argumentations des aspects pragmatiques de leur contexte 
verbal et non verbal, les solutions de rechange [de Toulmin et Perelman] à la logique 
formelle sont finalement bien décevantes. » (Ibid., p. 8) Quant à eux, van Eemeren et 
Grootendorst orientent leur recherche en argumentation sur les procédés par lesquels un 
discours argumenté dans une situation donnée parvient de manière rationnelle à justifier ou 
à réfuter une position. C’est ainsi que les auteurs associent une conception dialectique de la 
rationalité argumentative à une approche pragmatique des procédés du discours 
argumentatif : 1) la conception dialectique lie la question de la rationalité à la conduite 
méthodique d’une discussion critique et 2) la dimension pragmatique du modèle consiste en 
ce que l’argumentation est envisagée en tant qu’activité contextualisée. Ils confrontent 
l’interaction verbale ordinaire à un modèle de rationalité. C’est dans ce sens que leur 
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analyse de l’argumentation est conçue comme une « pragmatique normative » où 
convergent description empirique et idéalisation normative. 
 
Il s’agit donc d’un modèle d’argumentation qui a pour but de décrire les stratégies 
argumentatives et de fixer la manière qui convient pour rester dans une démarche 
rationnelle. « La mise en relation systématique des dimensions normative et descriptive 
exige alors le développement d’instruments analytiques permettant d’approcher la réalité 
argumentative à la lumière de l’idéal de rationalité adopté. » (Ibid., p. 11) Dans ce cadre, 
van Eemeren fait explicitement allusion à l’existence de violations manifestes des règles de 
communication (fallacies) et c’est sur la base de ce constat qu’il construira, en 
collaboration avec Grootendorst, un modèle de résolution du différend. L’évaluation de la 
discussion sera basée sur l’examen des mouvements fallacieux qui pourraient faire obstacle 
à la résolution du conflit d’opinion.  
 
4.1.1 Le modèle idéal 
 
Van Eemeren propose un modèle idéal dans lequel les règles de discours 
argumentatif raisonnable sont définies comme des règles encadrant les actes de langage 
d’une discussion critique. À chaque stade de la discussion, les règles précisent quelles sont 
les opérations que doivent accomplir les participants. Dans ce contexte, les paralogismes 
sont traités comme des opérations incorrectes qui ne respectent pas l’une des règles de la 
discussion. « La raison d’être des dix règles de discussion […] tient au fait qu’elles 
expriment toutes des composantes indispensables du code de conduite permettant de 
résoudre des différences d’opinions. » (Ibid., p. 121) Les auteurs reconnaissent néanmoins 
que le discours argumenté de la vie de tous les jours se démarque  plus ou moins du modèle 
qu’ils proposent. Les étapes de la discussion ne sont jamais parcourues explicitement et il 
est encore plus rare que l’ordre dans lequel elles sont traitées soit conforme au modèle 
idéal.  
 
Nous sommes avec Grootendorst dans le « contrefactuel » : ce n’est pas que ces 
normes soient respectées, elles ne le sont jamais intégralement et certaines sont 
inapplicables en toute rigueur. Elles forment une sorte d’impératif catégorique 
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et leur transgression expresse est toujours tenue pour inacceptable. (Angenot, 
2008, p. 136)  
 
Tout en reconnaissant l’aspect méthodique et exigeant du cheminement proposé 
par ce modèle idéal, l’examen des sophismes à proscrire en lien avec chacune des règles de 
discussion peut s’avérer révélateur de la nature des échanges argumentatifs dans une 
situation donnée.  
 
4.1.2 Les règles de la discussion critique 
 
Le modèle idéal de van Eemeren comporte dix règles du discours argumentatif 
raisonnable, mais nous examinerons uniquement cinq de ces règles qui nous apparaissent 
davantage en lien avec notre propos.18 
 
Règle 1 de la discussion critique : 
Les partenaires ne doivent pas faire obstacle à l’expression ou à la mise en doute des 
points de vue. 
 
Violation de la Règle 1 par le proposant ou l’opposant au stade de la confrontation : 
 
1. Par rapport aux points de vue 
- en interdisant certains points de vue; 
- en déclarant certains points de vue sacro-saints. 
 
2. Par rapport à l’opposant 
- en mettant la pression sur l’autre partie, en jouant sur ses sentiments de 
compassion ou en la menaçant de sanctions; 
 
Pour pouvoir résoudre un désaccord, il faut d’abord que la divergence d’opinions 
puisse se manifester ouvertement. Cette règle peut être violée de plusieurs façons : on 
restreint les contenus des points de vue ou on porte atteinte à la liberté personnelle de 
                                                 
18 Van Eemeren, F., Grootendorst, R. (1996), La Nouvelle dialectique, p. 229-233. 
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l’autre partie. L’appel à la pitié (sophisme ad misericordiam) est une façon de restreindre la 
liberté de la partie adverse en jouant sur ses sentiments de compassion. Le sophisme ad 
baculum représente une façon sophistiquée, mais courante de menacer le partenaire à la 
discussion en jouant sur ses émotions. Les sanctions qui supportent la menace inhérente à 
ce sophisme, vont de la simple mention des conséquences négatives qu’entraînera un refus, 
ou pis encore, jusqu’aux crises de larmes. Les auteurs nous sensibilisent au défi que 
représente l’exercice de cette règle dans un contexte légal par exemple.  
 
La Règle 1 formule le droit fondamental d’avancer et de critiquer n’importe 
quel point de vue sans aucune restriction de la part de qui que ce soit; 
néanmoins, dans certaines situations concrètes, certaines conditions viennent 
restreindre l’exercice de ce droit, particulièrement dans certains contextes 
formels et institutionnels où les procédures doivent se conformer à différents 
types de règles et procédures. Le cas le plus clair est évidemment celui des 
procédures légales. (van Eemeren, 1996, p. 129) 
 
Cette remarque démontre jusqu'à quel point le contexte de la discussion est 
déterminant dans l’évaluation des arguments avancés par la personne qui use de certaines 
stratégies argumentatives. Ajoutons que cette première règle de la discussion critique 
demeure exigeante dans la réalité : il arrive fréquemment que l’expression de certains 
points de vue (par l’un ou l’autre des participants) soit interdite, et ce, de façon implicite ou 
explicite. Ce type de restriction n’est pas nécessairement abordé dans le cadre de la 
discussion critique, mais pourrait être repérable dans l’examen des échanges argumentatifs.  
 
Règle 2 de la discussion critique : 
La partie qui a avancé un point de vue est obligée de le défendre si l’autre partie le lui 
demande. 
 
Violations de la Règle 2 par l’opposant au stade d’ouverture : 
 
Esquiver la charge de la preuve 
- en présentant le point de vue comme évident; 
- en garantissant personnellement la justesse du point de vue; 
- en rendant un point de vue imperméable à la critique. 
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L’obligation inhérente à la Règle 2 consistant à défendre la thèse controversée est 
traditionnellement connue sous le nom de « charge (ou responsabilité) de la preuve ». La 
personne dont la thèse est mise en cause doit prouver qu’elle est recevable. On peut 
échapper à la charge de la preuve en présentant la thèse d’une manière telle que, à première 
vue, sa défense apparaisse superflue. « On y parvient en donnant l’impression que 
l’opposant a tort de mettre en doute la thèse, ou qu’il n’y a pas lieu de la contester. La 
première façon d’échapper à la charge de preuve consiste à présenter la thèse comme 
évidente. » (Ibid., p. 134) Dans ce cas, la personne aura tendance à utiliser des formules 
telles que : Il est évident que, il va sans dire que, il est clair comme de l’eau de roche, 
évidemment, etc. 
 
Quelque chose de similaire se produit avec les tournures par lesquelles le 
proposant garantit personnellement la justesse de sa thèse : Je peux vous assurer que, Je 
suis absolument convaincu que. Si le proposant se porte ainsi personnellement garant de la 
justesse de sa thèse, il devient difficile pour l’interlocuteur de maintenir ouvertement un 
doute sur les propos avancés. Le proposant pourrait interpréter cette expression de doute 
comme étant une remise en question de son honnêteté et pourrait être tenté de « museler » 
son interlocuteur, qui se trouve devant un  dilemme : « Soit il doit se résigner à accepter la 
thèse, soit il doit retirer sa confiance au proposant. Dans ce dernier cas, le proposant risque 
de perdre la face, ce que, dans la mesure du possible, l’opposant cherche à lui éviter. » 
(Ibid., p. 134) Nous retrouvons ici les préoccupations de Goffman sur l’intérêt de chacun 
des participants à « sauver la face » dans un objectif de maintien de la relation.  
 
Règle 3 de la discussion critique : 
L’attaque doit porter sur le point de vue tel qu’il a été avancé par l’autre partie. 
 
Violations de la Règle 3 par le proposant ou l’opposant à n’importe quel stade d’une 
dispute mixte 
 
Déformer la position de l’autre partie 
- en prenant ses énoncés hors de leurs contextes; 
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- en simplifiant excessivement (en éliminant les nuances et les réserves); 
- en exagérant (radicalisation, généralisation) 
 
Une des techniques pour attaquer subrepticement un point de vue qui n’a pas 
réellement été avancé par l’adversaire consiste à commencer par le déformer pour l’attaquer 
ensuite. Le côté excessif d’une telle position qui dénature les propos de l’autre peut se 
retrouver chez les deux participants à la rencontre plaignant-enquêteur : il est possible que 
l’enquêteur  ait tendance à minimaliser excessivement les propos du plaignant, tandis que 
ce dernier pourrait être porté à généraliser des manifestations isolées perçues comme 
vexatoires. Les auteurs réfèrent ici au « sophisme de l’épouvantail » : « Il est caractérisé par 
un ensemble de procédés permettant de déformer un point de vue; citons la simplification, 
l’exagération, la radicalisation, la généralisation et l’omission des nuances ou des 
restrictions. » (Ibid., p. 145) Dans ce type de logique, le proposant ou son interlocuteur aura 
tendance à utiliser des expressions comme « tous » ou « tout le temps » et non pas 
« quelques-uns » ou « parfois », un peu plus nuancées. 
 
Règle 4 de la discussion critique : 
Une partie ne peut défendre son point de vue qu’en avançant une argumentation relative à 
ce point de vue. 
 
Violations de la Règle 4 par le proposant au stade de l’argumentation : 
 
1. L’argumentation ne se réfère pas à la discussion en cours 
2. Le point de vue est défendu par des moyens de persuasion non argumentatifs 
- en jouant sur les émotions de l’auditoire (substituant le pathos au logos); 
- en étalant ses propres qualités (substituant l’ethos au logos). 
 
Le proposant use de sophisme lorsqu’il a recours à des moyens de persuasion non 
argumentatifs à l’aide de propos teintés de conceptions irrationnelles. Dans ce contexte, une 
défense dirigée par des moyens déraisonnables empêche toute résolution authentique du 
différend. C’est un peu comme si le proposant ne présentait pas de véritable défense ou ne 
tentait pas réellement de convaincre l’autre de son point de vue. Ici, c’est la condition de 
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responsabilité de chacun des participants qui n’est pas respectée : les arguments sont 
présentés comme « authentiques » et non réfutables ou discutables.   
 
Les techniques rhétoriques employées dans ce contexte sont des stratégies où le 
proposant joue sur les émotions de l’assistance et où il  tente de défendre sa thèse en faisant 
valoir les qualités de sa propre personne dans le cadre de la discussion. Dans la première 
situation, l’argument ad populum, aussi connu sous « la raison du peuple », repose sur la 
capacité à manipuler les émotions collectives pour confirmer à ces personnes qu’elles ont 
raison d’adhérer à la thèse présentée. Ici, le nombre de personnes croyant une affirmation 
est sans rapport avec son exactitude, il s’agit simplement de faire en sorte que l’auditoire se 
sente partie prenante de la thèse présentée, que ce soit par souci de conformité à la majorité 
ou par besoin de sécurité. En ce qui concerne la deuxième stratégie, l’argumentateur choisit 
ici de mettre en valeur ses propres qualités qu’on lui attribue ou qu’il s’attribue lui-même. 
Ce dernier, en introduisant délibérément sa propre personne dans la discussion, a recours à 
l’ethos, la catégorie des moyens de persuasion la plus efficace selon Aristote (comparé au 
pathos et au logos).  
 
Conformément à la terminologie d’Aristote, les violations de la Règle 4, par 
lesquelles sont mises en avant les caractéristiques personnelles du proposant, sa 
compétence ou d’autres qualités, sont appelées sophismes éthiques. On a affaire 
à un sophisme éthique quand le proposant essaie d’amener l’assistance, à sa 
thèse uniquement par l’autorité qui, aux yeux de l’assistance découle de son 
savoir d’expert, de sa crédibilité ou de son intégrité. (Ibid., p. 153) 
 
Nous pouvons présumer que ces qualités du savoir de l’expert, de sa crédibilité et 
de son intégrité sont très présentes dans les stratégies argumentatives impliquées dans la 
rencontre entre le plaignant et l’enquêteur. 
 
Règle 10 de la discussion critique : 
Les parties ne doivent pas utiliser des formulations insuffisamment claires ou d’une 
obscurité susceptible d’engendrer la confusion; chacune d’elles doit interpréter les 
expressions de l’autre partie de la façon la plus soigneuse et la plus pertinente possible. 
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Lorsque la formulation utilisée par l’interlocuteur ne montre pas clairement qu’il 
met en doute le point de vue du proposant, ce dernier peut juger à tort qu’il n’y a pas de 
contestation quant aux propos qu’il a fait valoir. De telles incompréhensions peuvent 
donner naissance à de pseudo-accords, où une discussion nécessaire est évitée, ou encore à 
une pseudo-dispute, où l’on se livre à des discussions superflues.  
 
Comme le proposant et l’opposant alternent pendant la discussion les rôles de 
locuteur et d’auditeur […], ils ont en fait une double responsabilité. Ils doivent 
formuler ce qu’ils veulent dire de façon aussi claire et précise que possible, afin 
que l’autre partie puisse les comprendre, et ils doivent faire de leur mieux pour 
saisir le sens et les intentions de l’autre partie. (Ibid., p. 215- 216) 
 
On ne peut prendre pour acquis que la communication entre les deux participants a 
réussi sur le seul compte de la compréhension des mots du proposant ou de l’auditeur. 
Certains contextes exigent d’atteindre un degré plus profond de signification commune des 
propos de l’interlocuteur. Dans ce cas, il est d’usage que chacune des parties puisse 
demander à l’autre d’expliquer ses affirmations s’il le juge nécessaire.  
 
Ces cinq règles s’avèrent manifestement significatives pour notre démarche de 
compréhension des stratégies argumentatives entre le plaignant et l’enquêteur. 
Spontanément, nous pouvons reconnaître des stratégies utilisées régulièrement par les 
plaignants que nous identifions comme des paralogismes dans le cadre de notre recherche, 
puisque ces stratégies, volontaires ou non, créent dans les faits un obstacle au dialogue 
critique. Mentionnons simplement le fait que les plaignants présentent couramment leur 
point de vue comme étant explicite ou encore qu’ils manifestent de la résistance à 
l’exercice de validation et de questionnement de l’enquêteur (violations de la Règle 2). De 
plus, il est fréquent que le récit du plaignant implique des énoncés décrits hors de leur 
contexte (violation de la Règle 3), cela étant dû en bonne partie due à la charge émotive 
pouvant influencer les stratégies de ce dernier. Quant à l’enquêteur, sa position n’est pas 
nécessairement à l’abri de la violation de la Règle 3; c’est-à-dire qu’il peut accepter 
possiblement les énoncés hors contexte du plaignant ou simplifier excessivement ses 
propos, en raison de son souci d’éviter les exposés trop détaillés. 
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4.1.3 Utilité du modèle pragma-dialectique de van Eemeren pour la recherche 
 
Le fait que van Eemeren et Grootendorst aient réduit l’argumentation à une 
tentative de résolution de conflit d’opinion, sans aborder les éléments rhétoriques de 
l’argumentation, délimite en partie l’apport des auteurs en lien avec notre propos. 
Toutefois, van Eemeren et un de ses collègues, Houtlosser, ont remédié aux délimitations 
de ce cadre puisqu’ils examinent depuis 1999 la compatibilité de la rhétorique avec la 
pragma-dialectique sous l’appellation de « manœuvre stratégique ».  
 
Ce nouveau courant de recherche est fondé sur la reconnaissance du fait que les 
argumentateurs ne souhaitent pas uniquement résoudre un désaccord, mais 
qu’ils veulent le résoudre en leur faveur, et utilisent dans ce but diverses 
stratégies et dispositifs rhétoriques. (Tindale, Ch.W., 2009, p. 4)  
 
Même si nous n’utilisons pas comme tel ce nouveau matériel sur les manœuvres 
stratégiques, il demeure intéressant de souligner l’évolution des auteurs qui ont voulu 
explorer davantage l’importance de la place du sujet dans les stratégies argumentatives.  
 
Nous croyons qu’une meilleure compréhension de certaines règles du modèle idéal 
et de l’impact de leur transgression représente un outil à explorer pouvant assurer la bonne 
marche de la discussion lors de la rencontre impliquant le plaignant et l’enquêteur. Au-delà 
de la réaction spontanée de l’interlocuteur à la violation d’une de ces règles, la 
reconnaissance du bien-fondé des prémisses d’une argumentation est en lien avec notre 
réflexion critique. Notre recherche permettra de juger dans quelle mesure ce modèle, qui 
s’avère plus normatif que descriptif, peut être adapté à la réalité qui nous concerne. 
Ajoutons que les dix règles de la discussion critique ne rendent pas compte des processus 
argumentatifs complexes qui ne coïncident pas avec le modèle présenté dans son 
intégralité. Les deux auteurs ont reconnu à maintes reprises l’aspect contraignant de leur 
modèle idéal, cependant ils conçoivent que celui-ci puisse s’adapter au discours argumenté 
de la vie de tous les jours, sans que l’ordre ou le contenu des étapes proposées soient à tout 
prix respectés.  
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Comme dernier point sur la pragma-dialectique, notons que cette approche 
n'aborde que timidement la question des émotions présentes dans l'argumentation, et ce, par 
la règle 4. Celle-ci interdit les « ruses rhétoriques » que pourrait utiliser un des partenaires 
pour défendre son point de vue par des moyens de persuasion non argumentatifs, en jouant 
sur les émotions. Considérant que le récit du vécu de la possible victime de harcèlement 
psychologique est fortement teinté par les émotions passées qui sont ravivées dans le cadre 
de la rencontre initiale, nous croyons qu’il serait utile de lier la question des émotions à 
l’approche pragma-dialectique. C’est la raison pour laquelle nous intégrons la démarche de 
Douglas Walton à notre cadre théorique; ce dernier s’est intéressé à la place des émotions 
dans l’argumentation à l’aide d’un cadre théorique qui traite des fallacies en situations 
argumentatives réelles. 
4.2 La théorie des paralogismes (fallacies) de Walton 
Notre trajectoire conceptuelle nous amène maintenant à cibler la question des 
émotions en lien avec l’approche pragma-dialectique en nous inspirant de la pensée de 
Douglas Walton, auteur prolifique du monde de l’argumentation en philosophie. Après 
avoir situé sa théorie des paralogismes (fallacies) qu’il adapte aux situations 
argumentatives en situation, nous verrons comment il traite la question de l’utilisation des 
émotions, thème central dans le traitement des plaintes pour harcèlement psychologique.    
 
4.2.1 L’examen des paralogismes par Walton 
 
Douglas Walton a obtenu son doctorat à l’Université de Toronto en 1972 et exerce 
actuellement à l’université de Windsor, après plusieurs années d’enseignement à Winnipeg. 
Walton s’intéresse plus particulièrement à la question des paralogismes d’un point de vue 
pragma-dialectique. « The present monograph takes a pragma-dialectical view of fallacies 
as misused techniques of argumentation that go against the legitimate goals of the dialogue 
the participants in a given argument are supposed to be engaged in. » (Walton, 1992, p. 16) 
Soulignons que Walton utilise la pragma-dialectique spécifiquement pour cette recherche, 
mais ne peut être reconnu comme un tenant de cette approche de façon générale, ayant 
plutôt publié des livres sur l’argumentation, les paralogismes et la logique informelle. C’est 
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dans la même optique que van Eemeren et Grootendorst (1984) que l’auteur analyse le 
discours tout en tenant compte de l’impact de l’interaction et des effets du discours sur les 
arguments avancés. Plus particulièrement, Walton s’intéresse à la question des schèmes 
argumentatifs : c’est par l’examen des séquences de la discussion que les structures 
argumentatives se révèlent et à partir desquelles certains modèles peuvent se dégager. Dans 
ce contexte, la question de l’acceptabilité du discours argumentatif va se poser : il est 
possible que les interlocuteurs commettent des erreurs qui feraient obstacle au dialogue.    
 
Certaines « fausses notes » peuvent relever du raisonnement valide en apparence, 
mais ne pas l’être en réalité. Si cette stratégie, qui induit en erreur, est utilisée dans le but de 
tromper, on la qualifiera de sophisme, alors qu’une stratégie basée sur un raisonnement 
faux et utilisée de façon non volontaire relève du paralogisme19. Comme l’ont souligné de 
nombreux philosophes, Aristote le premier, les sophismes conservent généralement leur 
sens péjoratif et c’est pourquoi une grande prudence s’impose quant à leur utilisation et leur 
interprétation. Walton, qui condamne également l’utilisation des sophismes, discute plutôt 
d’un usage de schèmes argumentatifs qui peut s’avérer abusif. Nous allons examiner dans 
quelle mesure l’approche proposée par Walton peut être profitable à une meilleure 
compréhension de la présence des émotions dans l’argumentation.  
 
4.2.2 La place des émotions dans l’argumentation  
 
Dans son ouvrage The Place of Emotion in Argument paru en 1992, Walton 
discute de la valeur rationnelle de l'appel aux émotions dans l'argumentation. « The thesis 
of this book is that appeals to emotion have a legitimate, even important, place as 
arguments in persuasion dialogue, but that they need to be treated with caution because 
they also can be used fallaciously. » (Walton, 1992, p. 1) La thèse de Walton ne démontre 
pas seulement que l’appel aux émotions peut être justifié et acceptable dans 
l’argumentation, mais que certains types d’arguments utilisant les émotions s’avèrent 
constructifs et contribueraient au but fondamental de la discussion argumentative. 
Parallèlement à cette ouverture à la place des émotions, il fait une mise en garde contre leur 
                                                 
19 Voir notre note explicative sur le paralogisme et le sophisme à la section précédente.  
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usage fallacieux qui pourrait être contraire au bon déroulement de la discussion. La 
prudence recommandée par Walton est justifiée d’une part par le fait que l’appel à 
l’émotion dans l’argumentation peut s’avérer non pertinent (irrelevant) puisqu’il ne 
contribue pas à l’avancement du dialogue. De plus, un argument basé sur l’appel à 
l’émotion peut être qualifié de faible (faible logiquement) puisqu’il est basé sur une 
présomption et non pas sur une évidence. « Such arguments become fallacious when the 
proponent exploits the impact of the appeal to disguise the weakness and/or irrelevance of 
an argument. » (Ibid., p. 2) L’appel à l’émotion sera ainsi évalué en fonction de l’objectif 
poursuivi par l’émetteur qui utilise ce paralogisme dans le cadre du dialogue. 
 
Soulignons que sa conception de la place de l’émotion dans l’argumentation se 
distingue du courant de pensée assez généralisé qui condamne tout argument basé sur 
l’émotion, le considérant irrecevable ou non raisonnable.  
 
Le domaine de l’argumentation pure s’est redéfini historiquement par son rejet 
des affects et de l’engagement de la personne dans son discours. Pour fonder sa 
prétention à la vérité, le discours argumentatif devrait être impassible et 
impersonnel. (Plantin, 2005, p. 92)  
 
Pour Walton, la valeur rationnelle de l’appel à une émotion est évaluée en fonction 
d’un ensemble de principes; c’est d’abord l’utilisation de l’émotion qui est évaluée ici : elle 
est à proscrire si l’appel fait échouer le dialogue. C’est ainsi qu’il propose une grille 
d'analyse de ces manifestations pour remédier à cette entrave au bon déroulement de 
l'échange. 
 
Il procède à cet examen minutieux à l’aide de chacun des quatre appels ad pouvant 
être utilisés dans le cadre de la discussion : l’argument populiste (ad populum), l’appel à la 
pitié (ad misericordiam), la menace ou l’appel à la crainte (ad baculum) et l’argumentation 
sur la personne (ad hominem). Pour bien saisir la particularité de l’analyse des critères qui 
permettent d’évaluer la validité de ces appels à l’émotion, examinons l’exemple de l’appel 
à la pitié. Puisque la valeur rationnelle de l’appel à l’émotion est évaluée en fonction d’un 
ensemble de principes, Walton explique qu’il s’avère imprudent de classer en bloc les 
appels à l’émotion soit comme « fallacious » ou comme « non-fallacious ». C’est pourquoi 
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il propose un ensemble de critères qui permettent d’évaluer plus particulièrement 
l’acceptabilité de l’appel à l’émotion. Nous y trouvons une illustration éclairante du 
fonctionnement d’une émotion comme une valeur parmi tant d’autres. Ainsi, l’appel à la 
pitié peut être qualifié de :  
 
1. Reasonable : Selon Walton, certains appels à la pitié sont raisonnables et appropriés. 
Dans ce cas, l'appel à la pitié correspond à l'appel à une valeur supposée partagée. 
Prenons, par exemple, l’appel à la fraternité, ou d’un point de vue religieux, à la vertu 
de la charité.   
2. Weak, but Not Irrelevant or Fallacious: Ce type d’appel présente une seule facette de 
la situation et doit être confronté aux valeurs en jeu dans une situation donnée. 
3. Irrelevant : Un appel à la pitié peut être non pertinent. Par exemple, dans un débat 
scientifique, un appel à la pitié peut être totalement inapproprié dans le contexte. Ce 
troisième point rappelle la pluralité des normes de rationalité en fonction des situations 
et des types de discours argumentatifs.  
4. Not Enough Information Given : Ici, un manque d’information sur le cas particulier 
nous empêche de trancher sur le côté raisonnable de l’appel à l’émotion. 
5. Fallacious : Cet appel à la pitié n’est pas seulement un argument faible susceptible de 
questionnement critique, il est utilisé pour prévenir d’éventuelles questions critiques du 
dialogue à venir. (Walton, 1992, p. 140)  
 
Comme Walton le suggère, l'appel à la pitié est un élément d'un tout qui, faible ou 
non, renvoie à l'ensemble des valeurs mobilisables dans un contexte particulier 
d’argumentation.  À la remarque de prudence à l’égard de la dichotomie « fallacieux ou non 
fallacieux », ajoutons qu’il est également avisé de nuancer le caractère normatif de 
l’entreprise de catégorisations de l’auteur. L’exemple suivant de Plantin (1998) nous 
confirme que le bon usage de l’appel à la pitié, par exemple, ne peut être évalué qu’en 
tenant compte du cadre argumentatif dans lequel il s’inscrit. Que vaut le sentiment de pitié 
pour les travailleurs licenciés (ad misericordiam) face à la nécessité de préserver les 
intérêts des actionnaires (ad pecuniam contre ad misericordiam)? Ou de placer l'entreprise 
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en bonne position sur le marché où elle est aux prises avec la concurrence internationale 
(ad rivalitatem contre ad misericordiam)? Ou de préserver les emplois des autres salariés 
de l'entreprise (ad misericordiam contre ad misericordiam)? L’appel à la pitié n’est pas à 
condamner en soi, tout est question de contexte et de l’utilisation que l’émetteur compte en 
faire. Sur la base de ces constatations, voyons la description de chacune des quatre 
émotions qui peuvent se présenter dans un contexte argumentatif. 
 
4.2.3 Les quatre appels (ad) à l’émotion 
 
La description des quatre appels à l’émotion nous permettra de mettre en lien les 
concepts proposés par Walton avec le propos de la thèse, soit la nature des stratégies 
argumentatives présentes dans le traitement des plaintes pour harcèlement psychologique à 
la CNT. L’échange ici étant empreint d’émotions et de perceptions, il s’avère utile de 
vérifier dans quelle mesure ces quatre appels peuvent être présents dans l’interaction qui 
nous concerne. 
 
L’argument ad populum, que l’on nomme parfois l’appel à la popularité, est 
présenté par le participant comme une affirmation « vraie » parce qu’elle serait acceptée 
comme telle par un nombre important de personnes. Ce type d’argument est un appel aux 
sentiments ou à l’enthousiasme populaire pour emporter l’assentiment de son interlocuteur. 
L’orateur tient pour acquis que son interlocuteur faisant partie « du groupe » partagerait une 
même opinion considérée comme véridique. 
 
The emotion of belonging is here appealed to by exploiting the respondent’s 
longing to conform to popularly accepted and approved practices, especially if 
such a social alignment to the popular group values or practices has an existing 
presumption in favour of it. (Walton, 1992, p. 259)  
 
L’argument ad populum se retrouve certainement dans les stratégies 
argumentatives de l’interaction qui prend place entre le plaignant HP et l’enquêteur. Que ce 
soit dans la conception du plaignant voulant que son recours soit légitime, puisque la loi 
existe et qu’elle a été mise en place expressément pour le type de situations qu’il vit. 
Ajoutons à cette dernière possibilité, celle d’un plaignant qui utiliserait ce type d’arguments 
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pour solliciter chez l’enquêteur son esprit de solidarité en tant que travailleur « qui doit 
faire face aux exigences excessives du marché du travail ». Ainsi, le plaignant cherche à se 
mettre complice de l’enquêteur qui a, lui aussi, une charge de travail possiblement 
supérieure à ce qui est attendu dans son environnement. Chacun des participants se trouve 
ainsi dans une même réalité liée à leur identité d’employé et fait partie d’une certaine façon 
du même groupe de référence. 
 
L’argument ad misericordiam est un appel à la pitié ou à la sympathie de 
l’interlocuteur. L’orateur est considéré comme ayant besoin d’aide et il sollicite l’aide de 
l’auditeur pour en arriver à ses fins. 
 
 The ad misericordiam is an appeal to the fundamental empathic responses, the 
human need to help another person who is in a difficult or painful situation. 
Like the other two arguments ad, it is clearly an appeal to emotion that is the 
mainspring of the argument. » (Ibid., p. 259)  
 
Ce type d’argument peut être utilisé par les plaignants d’autant plus que leur 
discours est empreint d’émotions transmises tout au long de l’entretien. Le registre des 
émotions imprègne l’entretien; les plaignants s’efforcent de démontrer les difficultés vécues 
dans le cadre du harcèlement, que ce soit en décrivant les évènements ou encore, en 
pleurant parce qu’ils vivent à nouveau la souffrance qu’ils cherchent à dénoncer.  Il sera 
intéressant de comprendre l’impact suscité chez l’enquêteur par ce type d’appel à 
l’émotion; certains enquêteurs sachant mieux composer avec ce type d’appel à l’émotion 
que d’autres. 
 
L’argument ad baculum est la sorte d’argument utilisé dans le but d’ébranler la 
présomption, en faisant appel à la peur ou à la timidité de l’autre. Cet argument peut 
s’apparenter à une forme de menace dirigée contre l’interlocuteur; ce dernier est averti qu’il 
pourrait y avoir des conséquences fâcheuses liées à un désaccord  avec la thèse de 
l’énonciateur. Dans la vie de tous les jours, nous pouvons retrouver ce type de pression : 
« Tu devrais tenir compte des répercussions de ta décision sur nos relations 
interpersonnelles. » Nous pourrons éventuellement retrouver cette forme de pression dans 
nos entretiens, lorsque le plaignant insiste clairement sur les répercussions regrettables que 
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pourrait provoquer une conclusion « négative » de la part de l’enquêteur , à savoir que la 
plainte n’est pas recevable. Sans faire de menace claire, le plaignant peut faire valoir le tort 
irréparable d’un tel résultat sur sa propre vie.   
 
Concernant l’argument ad hominem, Walton précise que ce dernier est différent 
des trois autres. Dans les cas des appels ad baculum, ad misericordiam, et ad populum, 
l’argument est dirigé par un des participants vers la susceptibilité émotive de l’autre 
participant. L’ad hominem se manifeste par le fait qu’un des participants s’adresse à une 
tierce personne, dans l’objectif de disqualifier son interlocuteur premier, pour arriver à la 
conclusion qu’il recherche.  
 
In the case of the ad hominem, the appeal is directed by the first participant 
towards a third-party audience (judge, respondent, etc.) in order to get that 
audience to discount, or not to accept, the argument of a second. The reason 
given is that this second party is an unreliable source, because of his or her bad 
character for veracity or reliability as a participant in collaborative dialogue. 
This is a different dialectical structure from that of the other three arguments 
ad. (Ibid., p. 258) 
 
Cette présence d’une tierce partie dans l’argumentation ad hominem pourrait 
correspondre au supérieur immédiat de l’enquêteur qui doit approuver la recommandation 
de ce dernier. Il arrive à l’occasion que le plaignant s’adresse directement à ce gestionnaire 
pour se plaindre de l’incompétence de l’enquêteur qui n’aurait pas été en mesure de bien 
comprendre sa plainte, considérant qu’il a jugé celle-ci non recevable. Un autre cas de 
figure est celui du plaignant qui s’adresse au commissaire de la CRT (Commission des 
relations de travail), malgré le fait que sa plainte n’ait pas été jugée fondée. Dans ce cas, le 
plaignant conteste ouvertement la conclusion de l’enquêteur et tente de convaincre une 
autre instance du bien-fondé de sa plainte, et ce, à ses frais toutefois puisqu’il ne sera pas 
représenté par un avocat de la CNT. Aux yeux du plaignant, le commissaire, en tant que 
tiers dans la situation, pourrait assurer une plus grande rigueur qu’il prétend ne pas avoir 
retrouvée chez l’enquêteur.  
 
L’évaluation d’un appel à l’émotion est donc en lien avec le côté raisonnable de sa 
présence : est-il normal qu’un tel argument apparaisse dans le contexte? Peu importe le 
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verdict, le contenu de l’argument nous apporte généralement des informations pertinentes 
sur les intérêts des participants. L’acceptabilité d’un argument est en fonction de la place où 
il se trouve dans le dialogue. Dans le dialogue impliquant le plaignant et l’enquêteur, l’ad 
misericordiam a certainement sa place et l’on pourrait difficilement considérer que cet 
appel est utilisé dans le but de tromper l’enquêteur. Il s’agit plutôt d’évaluer dans quelle 
mesure, par exemple, le plaignant n’utiliserait pas cet appel à l’émotion pour dissimuler la 
faiblesse de sa preuve.   
 
4.2.4 Utilité de la théorie des paralogismes de Walton pour la recherche 
 
Comme nous l’avons remarqué précédemment dans la section consacrée au 
modèle pragma-dialectique de van Eemeren, la thèse de Walton basée sur les fallacies a 
également un caractère normatif. Toutefois, l’originalité de sa théorie des paralogismes 
repose sur un examen nuancé de l’utilisation des émotions dans l’argumentation. Pour 
Walton, les émotions ont leur place dans la discussion et sont même contributives au 
dialogue : la présence d’une émotion n’est pas pour lui le critère qui permet de rejeter une 
argumentation. Son message appelle cependant à une grande prudence quant à l’évaluation 
du bien-fondé de l’utilisation de l’appel à l’émotion et à son impact sur l’interlocuteur, 
puisque l’utilisation de certains paralogismes est contraire au bon déroulement de la 
discussion. Cette compréhension nuancée, qui appelle également à la prudence de 
l’interlocuteur, a certainement sa place dans les éléments nous permettant d’analyser le 
contenu des entrevues HP. D’une part, les arguments faisant appel aux émotions sont dans 
les faits partie intégrante de la rencontre entre le plaignant et l’enquêteur. D’autre part, le 
contexte particulier du traitement d’une plainte HP ne peut exclure la question des 
émotions, considérant que la situation dénoncée est empreinte de perceptions à connotation 
émotive pour lesquelles le plaignant a identifié une source de harcèlement psychologique. 
 
En conclusion, soulignons une certaine nuance concernant l’approche de Walton 
sur la question des émotions dans l’argumentation. L’élaboration d’un modèle normatif de 
l’argumentation, comme le propose Walton, rappelle la nécessité de traiter avec prudence la 
question des émotions dans le cadre de l’analyse argumentative. Cet appel à la prudence de 
Walton ne concerne toutefois pas la position du chercheur qui s’intéresse à la question des 
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émotions dans l’argumentation. Il est intéressant de mentionner ici une contribution de 
Christian Plantin, auteur que nous examinerons plus en détail à la section suivante, qui 
traite de cette question des émotions chez le chercheur dans le domaine de l’argumentation. 
La perspective méthodologique de Plantin en ce qui concerne l’étude des émotions dans le 
discours argumentatif tient compte d’un modèle que l’on se serait donné, en premier lieu, 
sur les émotions dans le discours en général. (Plantin, 2005) 
Pour supporter cette critique, mentionnons la perspective méthodologique de 
Christian Plantin, pour qui « le modèle des émotions dans le discours argumentatif dépend 
d’un modèle des émotions dans le discours en général. » (Plantin, 2005, p. 104) Selon ce 
chercheur, une approche des émotions en argumentation court deux risques : un premier 
faisant en sorte que le chercheur observe l’argumentation, coupé de ses émotions et sans 
aucun lien d’empathie vis-à-vis son objet d’étude. Le deuxième risque consiste à se 
positionner comme trop empathique : ici le chercheur est en fusion avec l’événement 
d’étude, le corpus. Bien sûr, il faut faire appel à un juste équilibre entre ces deux tendances 
décrites par Plantin, mais ce dernier a tout au moins le mérite de nommer cette particularité 
méthodologique lorsqu’il est question d’aborder comme chercheur  les émotions dans 
l’argumentation. 
 
Dans ce contexte, la méthodologie d’analyse du contenu des échanges 
argumentatifs a un rôle contributif à la résolution de ce dilemme pour le chercheur en 
argumentation, où les émotions sont particulièrement présentes. L’analyse 
conversationnelle (AC) utilisée pour analyser notre corpus20 apparaît particulièrement 
pertinente dans la recherche d’un équilibre entre les deux tendances décrites par Plantin. 
Mis à part l’application technique de cette façon d’analyser les données de recherches 
(tableaux, dispositions et canevas de transcriptions), l’examen du corpus avec les lunettes 
AC représente un plus grand défi qu’il n’apparaît à première vue. Cette méthode exige du 
chercheur de se concentrer sur le contenu des interactions, sur « ce que font concrètement 
les deux participants », et ce, sans a priori en termes d’hypothèses au départ. Cet exercice 
est d’autant plus exigeant pour une chercheuse qui a déjà été impliquée dans le milieu 
d’étude et, du même coup, a côtoyé les professionnels participants à la recherche. L’AC 
                                                 
20 Ce choix sera explicité en détails au Chapitre 3. 
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fournit donc un cadre d’analyse qui permet de manier avec précautions les pièges 
méthodologiques décrits précédemment. Pour Plantin, le défi et la beauté de la présence des 
émotions dans l’argumentation prend ici tout son sens : la position du chercheur devient 
contributive au traitement pertinent du corpus.  
5. LA PLACE DES ÉMOTIONS EN ARGUMENTATION 
Si, comme le prétend Christian Plantin, linguiste et théoricien de l’argumentation, 
« il y a irréductiblement de l’émotionnel dans les situations argumentatives » (Plantin, 
2005, p. 103), notre cadre conceptuel requiert en dernier lieu l’intégration de la notion des 
émotions en philosophie. Dans un deuxième temps, nous verrons un exemple d’application 
de l’étude des émotions dans l’interaction argumentative sur la base de collecte d’un 
ensemble de transcriptions, à la lumière de ce que nous projetons de faire pour notre 
recherche.  
5.1 L’émotion comme jugement de valeurs chez Nussbaum 
La question des émotions dans l’argumentation, débattue depuis la rhétorique 
ancienne, est passablement complexe. Dans la littérature philosophique, peu de place est 
accordée au rôle des émotions et à leur possible légitimité. « Le domaine de 
l’argumentation pure s’est redéfini historiquement par son rejet des affects et de 
l’engagement de la personne dans son discours. Pour fonder sa prétention à la vérité, le 
discours argumentatif devrait être impassible et impersonnel. » (Ibid. p. 92) Nous avons vu 
précédemment que la situation dénoncée par le plaignant est fortement imprégnée 
d’émotions diverses et il s’avère que la reconnaissance de leur validité ne peut être 
actualisée avec cette méfiance répandue quant à leur raison d’être. Comme notre recherche 
se veut exploratoire et compréhensive, nous miserons donc sur la reconnaissance et 
l’acceptation de la place des émotions dans l’échange argumentatif qui nous concerne, pour 
mieux en analyser l’impact dans le contexte de la rencontre initiale.   
 
Parmi les auteurs qui ont traité de la question des émotions, mentionnons plus 
particulièrement Martha Nussbaum, philosophe américaine, qui se démarque par sa 
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position critique à l’endroit du discours préconisant le détachement et la mise à l’écart des 
émotions pour assurer un jugement rationnel et admissible. Nussbaum favorise une 
approche cognitive de l'émotion avec une attention particulière à la dimension évaluative et 
morale de celle-ci. Elle analyse les arguments de la critique rationaliste qui rejette les 
émotions, sous prétexte que celles-ci s'appuient sur des croyances fausses ou non fondées. 
Selon la position des philosophes rationalistes ou stoïciens, qui valorisent le détachement et 
l'autosuffisance, les émotions sont considérées comme dépendantes d'évènements extérieurs 
non contrôlés par la vertu ou la volonté rationnelle. Les émotions « dépeignent la vie 
humaine comme quelque chose d’incomplet et d’indigent. » (Nussbaum, 1995, p. 26). 
L’emprise qu’elles exercent sur nous tient au fait que les gens placent des éléments de leur 
bien (liens avec les êtres chers, leur réseau) à l’extérieur d’eux-mêmes. Ces attaches 
contribuent ainsi à faire de la vie humaine « une affaire vulnérable, dans laquelle un 
contrôle rationnel total n’est ni possible ni même vraiment souhaitable. » (Ibid., p. 27) Dans 
ce contexte, l’émotion constitue un jugement de valeur face au monde extérieur, sur lequel 
nous n’aurions pas de contrôle. 
 
5.1.1 L’émotion considérée comme partie intégrante de la réflexion éthique 
 
Pour Nussbaum, les émotions ne peuvent être ignorées ou proscrites puisqu’elles 
sont intrinsèquement liées à notre jugement et, de ce fait, à notre réflexion éthique.   
 
Instead of viewing morality as a system of principles to be grasped by the 
detached intellect, and emotions as motivations that either support or subvert 
our choice to act according to principle, we will have to consider emotions as 
part and parcel of the system of ethical reasoning. (Nussbaum, 2001, p. 1).  
 
Dans son livre, Upheavals of Thought (2001), Nussbaum réfute cette conception 
des émotions que l’on associe à une manifestation incontrôlée en dehors de soi, en 
proposant une description des émotions en quatre éléments : 
 
1) Les émotions sont « à propos de quelque chose » (about something), elles ont un 
objet; les peurs ou les craintes sont reliées à une situation à une personne. La peine 
vécue suite au décès d’un proche est dirigée vers cette personne. 
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2) L’objet de l’émotion est intentionnel (intentional object); ce n’est pas l’identité de 
l’objet qui détermine mon émotion, mais bien la façon dont je perçois cet objet.  
 
3) Les émotions n’incluent pas uniquement notre façon de voir l’objet, mais également 
nos croyances, souvent très complexes, envers celui-ci. « In order to have fear – as 
Aristotle already saw – I must believe that bad events are impeding; that they are 
not trivially, but seriously bad; and that I am not entirely in control of warding them 
off. » (Ibid., p. 30) 
 
4) Finalement, l’intentionnalité et les croyances des émotions sont influencées par nos 
valeurs. La façon dont nous percevons l’objet est investie par une échelle de valeurs 
propre à chacun. 
 
Ainsi, l’émotion est en fonction de la perception d’une situation concrète et des 
croyances. La colère d’une personne n’est pas simplement une pulsion du corps; elle est 
dirigée vers quelqu’un qui est vu comme lui ayant fait du tort. Rappelons-nous de 
l’importance la perception en ce qui concerne le harcèlement psychologique; par exemple, 
dans un contexte où une manifestation d’un gestionnaire peut être jugée abusive par 
certains employés ou insignifiante par d’autres. Pour Nussbaum, les émotions sont en 
bonne partie des façons d’apprécier et cet apport est relié directement à notre contexte de 
recherche où, on l’a vu, le récit HP est empreint de jugements, de croyances et d’émotions.  
 
5.1.2 L’émotion comme jugement de valeur et l’enquête pour harcèlement psychologique 
 
L’émotion comme jugement de valeur nous permet de faire le lien avec les enjeux 
présents dans l’interaction plaignant-professionnel décrite précédemment. Soulignons que 
la définition de l’émotion chez Nussbaum apporte un bon éclairage au travail d’enquête en 
harcèlement psychologique, que ce soit pour la compréhension des émotions vécues chez le 
plaignant ou chez le professionnel, les émotions référent aux croyances de chacun et 
résultent d’une évaluation basée sur leurs propres valeurs. Par exemple, nous pouvons 
supposer qu’un plaignant décrivant son sentiment d’injustice vécu dans le cadre d’une 
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situation de possible harcèlement appuie cette affirmation sur sa notion personnelle de ce 
qu’est la justice. Nous rejoignons ici la question de la perception; une autre personne 
devant la même situation ne vivrait possiblement pas ce sentiment d’injustice, mais plutôt 
un sentiment d’abandon, référant à sa propre histoire et à ses propres valeurs. De là, le défi 
pour le professionnel de décoder cette description du monde émotif basé sur les perceptions 
qui se présente à lui. 
 
Ajoutons à ce premier défi, celui de la reconnaissance des émotions chez le 
professionnel. Ici, nous pourrions faire un parallèle avec les propos de Plantin (2005) sur la 
position du chercheur dans une interaction empreinte d’émotions que nous avons examinée 
précédemment au point 4.2.4. Les deux types de réaction chez l’enquêteur peuvent se situer 
également  aux deux extrêmes : d’un côté, il se coupe de ses émotions et ne manifeste 
aucune empathie pour le plaignant et de l’autre, il est empathique de façon excessive tout 
en s’identifiant au plaignant avec qui il se trouve en fusion d’une certaine façon. Bien sûr, 
la position de l’enquêteur se trouve généralement entre ces deux pôles. Toutefois, notre 
expérience de ce milieu de pratique nous a permis de constater que la réflexion sur les 
émotions vécues par l’enquêteur est malheureusement peu examinée et contraste 
passablement avec l’omniprésence du registre émotif pour le plaignant dans le cadre de la 
rencontre initiale. Dans la pratique HP, nous avons constaté à plus d’une reprise la tendance 
à atténuer l’impact possible des émotions chez l’enquêteur. Des réflexions du type : Moi, 
j’ai arrêté de me compliquer la vie avec ça et je m’en tiens aux faits, confirment que ce 
questionnement est considéré superflu et embarrassant pour certains de ces professionnels. 
Par contre, à l’opposé, nous avons pu être témoins à quelques reprises d’une prise en 
compte d’un juste équilibre entre la position d’écoute empathique et d’analyse équitable 
menant à la prise de décision. Cette recherche du juste équilibre pourrait être rappelée 
éventuellement à la lumière des résultats de l’analyse de notre corpus. Les entrevues nous 
renseigneront sur la position de l’enquêteur face à la charge émotive, souvent intense, des 
arguments apportés par le plaignant.  
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5.2 L’émotion dans l’interaction argumentative chez Plantin 
Christian Plantin, directeur de recherche au CNRS (Centre national de la recherche 
scientifique), est un théoricien français reconnu dans le domaine de l’argumentation. Il a 
publié plusieurs ouvrages portant sur les différentes théories du monde de l’argumentation 
et sur des schémas d’analyse argumentative. Plantin, dernier auteur concluant notre 
parcours conceptuel, soulève plusieurs préoccupations en lien avec notre propos puisqu’il 
discute principalement de l’argumentation en interaction et en contexte. Son site Internet21 
décrit de quelle façon le courant des années 80 a introduit une nouvelle orientation visant 
les recherches sur les émotions en argumentation, dans un contexte d’analyse du dialogue 
avec les perspectives goffmanienne ou de la « Conversation Analysis ».     
 
La notion de « mise en scène » énonciative permet de traiter le niveau de 
dialogue de l’argumentation, dans le cadre de la reconstruction et de la gestion 
des différentes composantes de la situation (images du locuteur, de l’objet du 
débat, des discours des autres…). Elles sont liées à une vision de la 
« persuasion » comme identification au locuteur, qui n’est pas 
fondamentalement différente de la vision rhétorique classique du discours 
argumentatif. (Section « Recherche » du site personnel) 
 
L’intérêt de Plantin pour l’étude de l’argumentation directement dans l’interaction 
sur la base de collectes de données de transcriptions de conversations, influence en partie le 
choix de notre méthode d’analyse qu’est l’analyse de conversations (AC). Nous croyons, 
comme Plantin, qu’il faut analyser les interactions verbales telles qu’elles se présentent, 
sans en déterminer le cadre normatif. « Un tel point de vue considère comme artificiel 
d’analyser des séquences argumentatives hors de leur contexte et s’accommode donc mal 
d’une démarche trop strictement normative telle qu’on la trouve dans la théorie des 
fallacies. » (Danblon, 2005, p. 125-126) De plus, le chercheur s’intéresse à la question des 
émotions dans l’argumentation, et ce, toujours en lien avec le contenu des arguments en 
situation. 
 
                                                 
21 http://icar.univ-lyon2.fr/membres/cplantin/index.htm (Page consultée le 18 juin 2008). 
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5.2.1 La méthode d’analyse de Plantin 
 
Plantin souligne que le problème d’une typologie des arguments fait également 
partie de l’héritage. « La question est de repérer dans des échanges linguistiques de 
dimensions variables des épisodes argumentatifs, de les constituer en espèces, et de les 
articuler en genres et en systèmes, si possible. » (Plantin, 1990, p. 204) Plutôt que de 
s’appuyer sur les classifications existantes, il tente de cibler des types d’argumentations 
qu’il organise par la suite, selon les données de recherche. C’est ainsi qu’à partir d’un 
corpus découlant d’échanges argumentatifs concrets, il cherche à préciser quelques idées 
directrices démontrant la nature des formes d’argumentation dans une situation donnée.  
 
Plantin propose de répondre au difficile problème que pose la diversité des types 
de collectes et d’utilisations théoriques des données considérées pertinentes pour l’étude de 
la parole argumentative. Le modèle dialogique de l’auteur suppose une redéfinition de 
l’objet des études d’argumentation. Généralement, les conceptions classiques prennent pour 
objet, l’énoncé, la paire d’énoncés, le paragraphe, etc. La façon de faire proposée par 
Plantin intègre ces types d’objets, mais ajoute que leur analyse nécessite la prise en compte 
de l’organisation de l’interaction entre les deux participants qui prennent des positions 
différentes sur un sujet. L’exploration des types d’argumentations à partir d’un corpus 
(retranscriptions d’entretiens dialogiques) permet de poser, sur des bases nouvelles, la 
question des « effets » produits par le discours argumentatif. Cet aspect interactif de 
l’argumentation en situation devient accessible par l’étude des réactions par le discours.  
 
Ce type de méthode, à ma connaissance inédit, permet d’introduire des 
problèmes nouveaux notamment les notions de corpus argumentatifs et de leur 
plus ou moins grande complétude, l’idée « d’erreur » ou de « faux pas » liés à 
l’incompréhension des règles du jeu argumentatif. » (Ibid., p. 338-339)  
 
Cette remarque de Plantin confirme que l’examen d’un corpus représente un défi 
de taille pour le chercheur; ce dernier est tenu de reconnaître le caractère indéterminé du 
travail de typologie des différents systèmes argumentatifs en présence. Nous pouvons 
présumer que ce type d’analyse peut profiter d’un partage entre chercheurs de leur analyse 
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respective d’un même corpus, exercice qui serait compatible avec un objectif de cohérence 
en recherche. 
 
5.2.2 Les raisons des émotions  
 
La recherche de Plantin sur les émotions a pour objectif de dégager des principes 
généraux et une méthode d’analyse applicable à la dimension émotionnelle de la parole en 
interaction. Il a d’abord examiné le problème des émotions dans l’argumentation puis il a 
généralisé son étude de l’expression et la gestion des émotions dans les interactions.  Pour 
Plantin, à chaque théorie de l’argumentation correspond une approche différente de la 
question des affects. Par exemple, comme il a été décrit précédemment dans l’approche 
pragma-dialectique de van Eemeren et Grootendorst, le seul appel aux émotions étant 
considéré comme légitime est encadré par la règle 4 (Une partie ne peut défendre son point 
de vue qu’en avançant une argumentation relative à ce point de vue). Quant à Walton, 
l’appel aux émotions pourrait être justifié et même constructif dans un objectif de 
résolution argumentative. Il est entendu que chaque théorie définit les émotions de façon 
distincte et ne délimite pas nécessairement le champ des affects qu’elle entend traiter. 
Plantin souligne que pour rendre compte des données linguistiques dans un contexte donné, 
« Il est impossible de faire l’économie d’une série de problèmes, au premier rang desquels 
celui d’une définition de travail des émotions. » (Plantin, 1998, 810 : 02) En ce qui nous 
concerne, nous avons choisi de nous appuyer sur l’approche cognitive de l’émotion de 
Nussbaum qui apporte une attention particulière de la dimension évaluative.   
 
Selon Plantin, il y a argumentation d’une émotion, lorsque nous retrouvons dans le 
discours un « ressenti », un « éprouvé ». Il faut donc déterminer qui est censé éprouver 
quoi. 
 
En d’autres termes, pour étudier l’argumentation de l’émotion, il faut savoir 
quelle est la conclusion que l’on poursuit (l’émotion que l’on veut construire 
argumentativement). Pour qu’on puisse travailler de façon significative, il faut 
que cette conclusion (c’est-à-dire l’intention du discours) soit relativement bien 
explicitée. (Ibid., 810 : 02) 
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Afin d’étudier la question des émotions dans l’interaction argumentative, il nous 
faut donc bien définir ce que l’on entend par « émotion » et comprendre l’objectif poursuivi 
par l’utilisation de ce recours argumentatif dans un contexte particulier.  
 
Plantin partage de façon explicite une préoccupation quant au déséquilibre entre 
l’importance de la place des émotions dans les interactions et le peu d’outils conceptuels 
favorisant une meilleure compréhension de celles-ci.  
 
Dès que l’on s’intéresse à l’analyse de l’argumentation, on ne peut manquer 
d’être frappé par le contraste entre la profondeur émotionnelle de nombreux 
discours argumentatifs, traduisant l’implication du locuteur, personne et 
valeurs, dans ses dires, et le manque d’instruments théoriques permettant de 
prendre en compte cette dimension dans les approches logiques standards de 
l’argumentation. (Ibid., 2510:02)  
 
Il y a en effet une disparité entre l’ampleur de l’implication du locuteur, par ses 
valeurs et ses propos, et l’absence d’un cadre conceptuel clairement identifié à cette réalité 
complexe de l’argumentation. C’est ce que tente de faire Plantin par ses recherches basées 
sur l’analyse du discours argumentatif et des émotions qui y sont présentes. Prenons 
comme exemple son texte Se mettre en colère, paru en 2000, où il décortique les 
transcriptions d’une interaction entre un régisseur d’immeubles et sa locataire. Ses deux 
questions « Qui éprouve quoi? » et « Pour quelles raisons se mettre dans cet état? » 
guident son étude de la structure du discours et les traits argumentatifs qui orientent vers 
une émotion spécifique. Il ne s’agit pas de sonder les antécédents psychologiques liés aux 
émotions, mais bien de mettre en interrelation le discours et les émotions constatées dans le 
langage. Cette façon particulière d’aborder les échanges argumentatifs et les émotions 
exprimées/manifestées se situe au cœur de notre question de recherche. 
 
5.2.3 Utilité de l’apport de Christian Plantin pour la recherche 
 
Le souci de Plantin pour l’observation des séquences argumentatives en contexte, 
tout en s’éloignant d’un cadre normatif prédéterminé, peut certainement aider à compléter 
notre parcours conceptuel. Sa contribution s’inscrit dans notre objectif visant à rendre 
compte de la réalité de la rencontre initiale entre le plaignant et l’enquêteur, sans a priori 
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d’hypothèse de recherche à confirmer. Plantin présente une démarche qui permet d’analyser 
les séquences argumentatives et de se questionner sur les émotions (Qui éprouve quoi et 
pour quelles raisons?). Il demeure aujourd’hui très impliqué au niveau de la recherche sur 
les corpus argumentatifs et, dans ce sens, sa méthodologie déjà expérimentée illustre les 
nombreuses possibilités d’une telle approche terrain. Sa description de l’argumentation en 
contexte et sa méthode de repérage des émotions dans l’interaction sont les deux raisons 
qui militent en faveur de l’intégration de son apport conceptuel à notre cadre théorique.  
 
C’est donc sur la base de ce parcours théorique qui regroupe les notions de 
rhétorique et d’argumentation imprégnées par le pragmatisme que nous examinerons les 
interactions argumentatives présentes dans la rencontre de recevabilité. Ces concepts 
choisis en fonction de notre objet de recherche nous permettront de mieux appréhender la 
réalité de cette interaction singulière. Nous verrons que ces théories ne seront pas utilisées 
dans une même proportion dans l’analyse des résultats de la recherche, mais chacune 
d’elles nous prépare toutefois à un examen consciencieux de l’interaction et de l’impact de 
celle-ci sur chacun des protagonistes.  
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TROISIÈME CHAPITRE – PRÉSENTATION DE LA DÉMARCHE DE 
RECHERCHE  
Dans ce troisième chapitre, nous décrirons la démarche de recherche choisie en 
fonction de paramètres particuliers; il s’agit de pouvoir comprendre en quoi consiste la 
rencontre de recevabilité en situation concrète. C’est dans ce sens qu’une méthodologie 
empirique des sciences sociales s’avère incontournable pour rendre compte de cette réalité 
professionnelle d’interaction. Comme nous le verrons plus en détail, la méthodologie de 
l’analyse de conversation qui s’inscrit dans le mouvement de l’ethnométhodologie s’avère 
adaptée à une recherche exploratoire comme la nôtre. Pour bien saisir les possibilités de 
cette méthodologie, nous présenterons en deuxième partie l’exemple de l’entretien médical, 
milieu de pratique déjà exploré pour ses interactions langagières prenant place dans un 
cadre organisationnel particulier.  
1. L’INTERACTION ENTRE LE PLAIGNANT ET L’ENQUÊTEUR : LA 
PERTINENCE D’UNE MÉTHODOLOGIE EMPIRIQUE 
Le choix d’une méthodologie de recherche visant à analyser l’interaction qui se 
crée entre le plaignant et l’enquêteur HP est influencé par la définition de l’éthique 
appliquée que nous retenons. L’éthique est définie ici comme « une réflexion critique en 
contexte des normativités et des interactions en présence dans un milieu donné ». La 
question des normativités a été examinée précédemment par l’énumération des enjeux 
concernant les contextes légal, organisationnel et professionnel qui encadrent la pratique de 
l’enquête HP à la Commission des normes du travail. Les normativités qui se dégagent 
peuvent parfois passer inaperçues pour les acteurs et les observateurs, et c’est pourquoi une 
méthodologie centrée sur l’analyse des interactions concrètes devient pertinente. En effet, il 
ne suffit pas de s’en tenir au catalogue des normes en exercice par exemple au point de vue 
légal ou réglementaire pour avoir fait le tour d’une pratique. Il s’agit plutôt d’apporter un 
éclairage sur la réalité professionnelle HP, sur la base de la démarche éthique qui 
présuppose de repérer le jeu des interactions en leur caractère normatif et de voir comment 
les interactions ont pour effet de structurer les attentes et les résultats des entrevues, et de 
quelle manière. Ceci permettra de mieux saisir le caractère normatif de cette pratique 
particulière, pour ensuite y apporter certaines pistes d’intervention.  
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Quant à la détermination d’une méthodologie pouvant répondre à notre besoin 
d’une meilleure compréhension des interactions en présence, nos recherches nous amènent 
à privilégier une méthode utilisée en sciences sociales. En effet, il s’avère essentiel 
d’explorer la potentialité d’une expérimentation en contexte, si nous voulons bien rendre 
compte de la réalité professionnelle de l’interaction qui nous intéresse. Une méthodologie 
empirique, par ses outils d’observations sur le terrain, nous permettra de mieux comprendre 
en quoi consistent les interactions argumentatives et leur impact sur les protagonistes en 
présence. 
 
Il nous fallait donc opter pour une méthode de recherche qui n’impose pas 
d’hypothèses que l’on tenterait de confirmer ou d’infirmer par une observation terrain. 
Nous cherchons à mieux comprendre cette réalité peu connue de l’enquête HP par le biais 
d’une exploration des interactions argumentatives qui dominent cette relation. À l’absence 
d’hypothèses de départ, ajoutons que la méthode de recherche qui nous sera utile s’abstient 
de qualifier les situations en termes de conformité ou d’acceptabilité; par son côté 
exploratoire, elle permet plutôt de découvrir de nouveaux aspects de la réalité qui est à 
l’étude. Mentionnons que nous avons écarté l’utilisation de différents logiciels qui 
analysent des données de traitement de texte tels qu’Atlas-ti et N-Vivo pour traiter notre 
corpus, ces logiciels créent des catégories à partir de phrases ou de sens trouvés dans les 
portions de texte qui ne permettent pas une exploration large de la problématique. Notre 
recherche étant centrée sur le déroulement des interactions argumentatives et de leur impact 
sur l’interlocuteur, ces outils de codage ne peuvent supporter l’examen de notre corpus. 
 
Le défi consiste donc à établir les bases de la communication dans une perspective 
résolument pragmatique et ethnographique inhérente à l’interaction argumentative de la 
rencontre initiale HP. Comme mentionné précédemment, il n’y a pas à ce jour d’étude 
consacrée à l’interaction qui se crée entre le plaignant et l’enquêteur ni à la question des 
interactions argumentatives en présence. Dans ce contexte, nous devons construire notre 
propre canevas méthodologique à partir d’expériences similaires du monde des sciences 
sociales. Plus particulièrement, la méthodologie doit nous permettre de documenter la place 
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qu’occupe l’argumentation dans la relation plaignant-enquêteur. C’est par une investigation 
d’exemples réels d’échanges argumentatifs que nous pourrons vérifier dans quelle mesure 
ceux-ci ont une implication dans le traitement des plaintes HP. C’est ainsi que s’est fait le 
choix de la méthodologie de l’analyse de conversation qui s’inscrit dans le mouvement de 
l’ethnométhodologie.      
2. L’ETHNOMÉTHODOLOGIE : TRADITION DE RECHERCHE 
D’un point de vue méthodologique, c’est la question des faits observables qui nous 
préoccupe; quels sont les actes de parole en présence et quels sont les impacts 
argumentatifs de ces échanges? La méthode qui nous permettra de mieux appréhender cette 
activité professionnelle de façon empirique, pour en dégager une meilleure compréhension, 
est l’ethnométhodologie. Nous verrons que plusieurs chercheurs qui se sont intéressés à 
l’ethnométhodologie ont utilisé l’analyse de conversation (Conversation Analysis) comme 
outil de recherche. Cette méthode d’analyse du monde des sciences sociales s’adapte 
particulièrement à notre propos de recherche. Voyons tout d’abord comment 
l’ethnométhodologie s’est créé une place dans le domaine de la recherche en sociologie et 
de quelle façon les concepts reliés à l’analyse de conversation s’inscrivent dans cet horizon 
conceptuel, tout en supportant la mise en œuvre d’une expérimentation adaptée à notre 
propos.  
 
2.1 L’ethnométhodologie : de Goffman à Garfinkel 
Les activités quotidiennes deviennent un objet d’étude sociologique grâce aux 
recherches de Garfinkel (1967) et des ethnométhodologues sur le sens commun, et à celles 
de Goffman (1959) sur la « mise en scène de la vie quotidienne ». La contribution originale 
de Goffman à une meilleure compréhension de l’interaction en situation (section 3.1 du 
deuxième chapitre) a été intégrée aux travaux d’Harold Garfinkel et Harvey Sacks, avec 
lesquels il a travaillé notamment en 1963, au Centre d’étude scientifique du suicide à Los 
Angeles. Retenons pour le moment que Garfinkel est considéré le fondateur de 
l’ethnométhodologie (EM) et Sacks, de l’analyse de conversation (AC).   
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Les idées autour desquelles [l’ethnométhodologie] s’articule ont été formulées 
par deux Américains, Harold Garfinkel, aujourd’hui âgé de plus de quatre-
vingts ans, qui fut un doctorant de Talcott Parsons à Harvard à la fin des années 
quarante, et Harvey Sacks, doctorant d’Erving Goffman à Chicago, qui est mort 
dans un accident de voiture dans les années soixante-dix, à l’âge de quarante 
ans. (Travers, 2001, p. 3) 
 
Goffman, Garfinkel et Sacks se sont influencés mutuellement dans leurs 
recherches respectives qui ont favorisé le développement d’un cadre conceptuel et 
méthodologique des interactions en situation. Cette perspective apparaît essentielle pour 
notre recherche-terrain puisqu’elle nous donne les moyens d’analyser la façon dont les 
interactions argumentatives se concrétisent, et ce, en tentant d’éviter les effets pervers des 
aprioris du chercheur tentant de « coller » une théorie à la réalité qu’il observe. Plutôt que 
de présumer d’un cadre normatif de socialisation présupposé, auquel il faudrait simplement 
s’intégrer, ces chercheurs tentent de démontrer comment les acteurs contribuent à 
l’instaurer. Le fait de ne pas avoir d’apriori quant aux conclusions recherchées s’adapte 
sans difficulté à notre cadre de recherche qui se veut exploratoire. 
 
L’ethnométhodologie est une école sociologique développée en Amérique du 
Nord, mais qui soulève de plus en plus d’intérêt en langue française22. Harold Garfinkel qui 
a conçu les bases de ce paradigme sociologique s’intéresse à ce que le chercheur est en 
mesure d’observer des pratiques elles-mêmes. Une des premières recherches de Garfinkel, 
en 1945, a posé les prémisses de ce qui allait devenir l’ethnométhodologie. Son projet 
d’étude sur les délibérations de jurés a permis d’écouter les enregistrements dissimulés 
dans les salles de délibération. Garfinkel a été fasciné par la façon dont les jurés utilisaient 
des méthodes sociologiques pour appréhender les problèmes liés au verdict qu’ils devaient 
rendre à la Cour. Ces méthodes utilisées par les jurés, Garfinkel les qualifiera 
d’ethnométhodes. Malgré le fait que ces derniers agissaient en bonne partie comme ils le 
faisaient dans leur vie de tous les jours, la différence se situait dans le travail fait pour en 
                                                 
22 Le Breton, D. (2008). L’interactionnisme symbolique. Paris : Presses universitaires de France., Garfinkel, 
H. (2007). Recherches en ethnométhodologie. Paris : Presses universitaires de France., Coulon, A. (2002). 
L’ethnométhodologie. Paris : Presses universitaires de France., Colloque de Cerisy de 1997 (2001). 
L’ethnométhodologie, une sociologie radicale. Paris : La découverte. 
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arriver à un verdict adéquat. C’est cet exercice de collaboration qui se met en place qui 
intéresse particulièrement Garfinkel.  
 
The term 'ethnomethodology' thus refers to the study of a particular subject 
matter : the body of common-sense knowledge and the range of procedures and 
considerations by means of which the ordinary members of society make sense 
of, find their way about it, and act on the circumstances in which they find 
themselves. (Heritage, 1984, p. 4).  
 
Ce sont ces premières études qui amènent Garfinkel à s’interroger sur la façon 
dont les acteurs accomplissent les actions pratiques et les méthodes qu’ils utilisent. Par les 
paroles qui sont produites dans un milieu donné, nous pouvons en déduire le sens commun 
de la réalité qui est observé. Examinons maintenant deux concepts propres à 
l’ethnométhodologie qui illustrent le type d’analyse possible des interactions, soit 
l’accountability et l’indexicalité. 
 
2.2 L’accountability et l’indexicalité 
Dans ses investigations, Garfinkel s’intéresse particulièrement à la contextualité 
des actions et des évènements, élément-clé qui donne un sens à ces actions et qui peut en 
rendre compte. Le contexte est donc partie intégrante de la compréhension des évènements. 
L’auteur utilise le terme « accountable » comme synonyme de ce qui est « observable-
racontable », signifiant que « son observation concerne la façon dont il est possible de 
comprendre tout cadre d'activité comme étant modelé dans et à travers le caractère 
progressif des actions qui le constituent […]. » (Heritage, 1991, p. 111) L’observation 
d’une situation qui évolue constamment s’éloigne passablement de la vision selon laquelle 
les descriptions sont transparentes; dans cette vision, la compréhension des objets et des 
évènements qui les décrivent n’est pas altérée par le fait qu’ils aient été décrits. Ainsi, les 
descriptions n’ont pas nécessairement un lien authentique avec les circonstances discutées. 
« La nature de cet ajustement entre les « accounts » et leurs circonstances s'établit à travers 
un processus actif de travail interprétatif. » (Ibid., p. 111) Avec Garfinkel, les descriptions 
se fabriquent en fonction des occasions socialement organisées où elles sont utilisées. Nous 
croyons que cette notion conceptuelle liant le travail d’interprétation au contexte social 
142 
d’énonciation est centrale à notre propos; ce que nous pouvons observer des descriptions 
des plaignants est en quelque sorte fabriqué et ne peut être considéré comme un simple 
reflet de la réalité vécue. D’une part, le plaignant a fait un travail d’interprétation et d’autre 
part, il ajuste la description de son vécu HP au contexte de la rencontre initiale qui 
déterminera la recevabilité de sa plainte.  
 
Les « accounts » ne doivent donc pas être considérés comme externes ou 
indépendants des contextes dans lesquels ils sont employés. Dans ce sens, ce sont des 
expressions indexicales, c’est-à-dire que les échanges sont indexés en fonction des 
situations qui les produisent.  
 
Les « accounts » sont donc soumis aux mêmes contingences interprétatives et 
circonstancielles que les actions auxquelles ils se réfèrent. Car […], les 
descriptions sont des actions et, caractéristique importante, sont utilisées de 
façon extrêmement variée pour régir les cadres d'activité ordinaires. (Ibid., 
p. 112) 
 
Ainsi, une phrase peut recouvrir des sens différents en fonction de la personne qui 
la prononce, de l’auditoire auquel elle est destinée, du contexte et du moment de son 
élocution et finalement, de l’intonation de la voix ou tout autre élément contextuel 
pertinent.  
 
L’ethnométhodologie vise à dégager des régularités de la pratique, ce qu’on 
appelle les ethnométhodes. Rappelons-nous les ethnométhodes utilisées par les jurés dans 
les premières expériences de Garfinkel. Ce sont les processus que les membres d’un groupe 
utilisent pour mener à bien leurs actions pratiques, sans qu’ils y prêtent vraiment attention. 
Ces derniers utilisent des méthodes pour interpréter une situation, ce qui leur permet de 
résoudre en quelque sorte les problèmes dans le quotidien. L’ethnométhodologie, en 
enregistrant et en consignant les détails de l’action, est donc l’étude de ces ethnométhodes 
dont fait usage un groupe particulier. 
 
Le point de vue de Garfinkel sur le langage et les interactions sociales ouvre 
totalement de nouveaux champs de recherche, tout en provoquant une multitude de 
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questions quant à la nature du discours et aux différents types de communication. « Cette 
démarche engendre inévitablement plus de problèmes qu'elle n'en résout. Tant mieux. Les 
anciennes considérations sur le langage en faisaient une entité transparente, soustraite à la 
recherche. » (Ibid., p. 112) Dans ce contexte, le langage est compris comme une ressource à 
travers laquelle les acteurs sociaux interviennent dans des situations et non plus comme une 
description « transparente » d’une manifestation. Ce nouveau cadre d’analyse permettra la 
recherche empirique, plus particulièrement basée sur l’analyse de conversation. 
3. L’ANALYSE DE CONVERSATION DANS UNE PERSPECTIVE 
ETHNOMÉTHODOLOGIQUE 
Harvey Sacks (1935-1975), chercheur en sociologie, s’intéresse au début des 
années 1960 à l’expérience de la vie de tous les jours. Critique de l’utilisation des 
catégories des phénomènes sociaux adoptés par ses collègues, il considère que la recherche 
en sociologie doit être en mesure de traiter les évènements et d’en faire sens à l’aide de 
théories basées sur l’observation de la réalité. C'est à cette même époque que Sacks fait la 
rencontre d’Harold Garfinkel, fondateur de l’ethnométhodologie. De leur première 
rencontre à Harvard en 1959, Sacks continuera à côtoyer Garfinkel à l'UCLA et lira ses 
manuscrits publiés et non publiés. Il constate une similitude avec ses questions sur la 
production de certaines formes sociales dans les détails de la vie de tous les jours. Les deux 
chercheurs ont des préoccupations communes de départ et sont préoccupés par la 
compréhension des échanges sociaux.  
 
Conversation analysis – like the other research streams of ethnomethodology – 
is concerned with the analysis of the competences which underlie ordinary 
social activities. Specifically it is directed at describing and explicating the 
competences which ordinary speakers use and rely on when they engage in 
intelligible, conversation interaction. (Heritage, 1984, p. 241) 
 
L’analyse de conversation (AC) considère que les gens ordinaires sont compétents 
dans la construction des échanges conversationnels. Par les tours de paroles, les 
ajustements à la réponse de l’autre, les participants ont au départ un programme commun; 
ils cherchent à rendre intelligible leur interaction particulière. Dans ce sens, l’objectif de 
l’AC est de décrire les procédures et les attentes de façon à ce que les interactants 
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produisent leur propre comportement et soient en mesure d’interpréter celui de l'autre23. 
Ainsi, le chercheur ne tente pas de qualifier la façon dont s’y prennent les participants, mais 
se concentre sur les stratégies qu’ils adoptent pour construire un échange compréhensible.  
 
C’est donc dans une conception ethnométhodologique que Sacks fonde 
formellement la méthode de l’AC partagée par les chercheurs qui utilisent la conversation 
comme base de données empiriques. C'est avec cette question, sur la possibilité pour la 
sociologie d'établir une base théorique de la description des détails des faits réels, que 
Sacks a entrepris une expérimentation. Il était alors impliqué au Center for the Scientific 
Study of Suicide à Los Angeles (1963-1964) et avait « sous la main » des enregistrements 
d’appels faits au centre. C'est à partir de ces conversations sur enregistreuse audio que le 
chercheur a élaboré sa théorie. Sacks travaillait alors avec Emmanuel Schegloff et tous les 
deux n'avaient pas pour objectif au départ de faire l’étude du langage, des interactions ou 
encore de la conversation. « It just happened to be a form of conduct which was directly 
accessible, and, because it was recordable, the very details of actual social events and 
conduct could be captured in their entirety and replayed, inspected, and re-examined as 
often as one liked. » (Drew, 2004, p. 73) L’étude des conversations devenait donc pour 
Sacks, Schegloff et leurs collègues, une entreprise de construction de la science de l’action 
sociale. 
 
À partir de transcriptions intégrales d’enregistrements de la « parole ordinaire », 
Sacks se donne comme tâche d’étudier sans a priori théoriques les interprétations que les 
membres donnent eux-mêmes de « ce qui se passe ici et maintenant ». Il contrôle par cette 
vérification ce qu’il a pu comprendre des actions que constituent les tours de parole des 
locuteurs, grâce à la maîtrise du langage naturel. En effet, les données brutes retranscrites 
donnent accès à tous les détails significatifs (les énoncés eux-mêmes c’est-à-dire le contenu 
du tour de parole, mais aussi l’intonation, le débit, les accentuations, les erreurs, les 
corrections, les silences, les onomatopées et les bruits divers) sur lesquels se fonde 
l’interprétation d’un auditeur du tour de parole précédent.  
 
                                                 
23 Voir à ce sujet les propos de Garfinkel sur les niveaux de sophistication de l’interaction (section 3.1.2) 
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Puisque la conversation est une activité de représentation mettant en scène des 
acteurs qui doivent défendre la légitimité de leur rôle, nous tentons de plus de 
comprendre comment chaque individu se redéfinit comme un sujet du monde et 
s’adapte aux autres sujets chaque fois que la réalité quotidienne le requiert, dans 
le but de construire de façon organisée cette réalité. (Vincent, 2001, p. 181)  
 
Il s’agit ici de montrer les conséquences de l’émission de minuscules faits de 
langage sur les interactants et sur le déroulement de l’activité. De cette façon, il est possible 
de déduire certains modèles d’activités sociales puisque leurs propriétés sont clairement 
observables et ordonnées.   
3.1 L’accountability et les tours de parole 
Il est fondamental dans la conversation que les participants construisent leurs 
propos de façon à être compris, et ce, de la façon dont ils le désirent. Pour que l’échange 
soit cohérent, l'interlocuteur a la responsabilité de construire ses propos de sorte qu’ils 
soient jugés reconnaissables par l’autre, pour ce qu’ils sont. C’est ce à quoi l'AC réfère par 
l’accountability de la conduite, une forme de responsabilité de l'échange. L'accountability 
est directement reliée à la question des tours de parole. « In this analysis, the first speaker’s 
production of a first pair part proposes that a second speaker should relevantly produce a 
second pair part which is accountably ‘due’ immediately on completion of the first. » 
(Heritage 1984, p. 247) Pour chacune des séquences, le chercheur décrit de quelle façon 
l’acteur a obtenu son tour de parole et comment l’autre a repris le sien. La façon dont se 
déroule le tour de parole (interruption, attribution, etc.) est un bon indicateur de la nature de 
la séquence et aide l’observateur à qualifier celle-ci. Le tour de parole est également lié à la 
notion d’intersubjectivité, dans le sens où le récepteur indique sa compréhension du 
premier énoncé. « The turn-taking system is thus the means whereby actors display to one 
another that they are engaged in social action responsive to the needs of others. » 
(Silverman, 1998, p. 121) Ainsi, la notion du tour de parole donne une indication de la 
forme d’engagement et du type de relation en présence.  
 
Dans ce contexte de tours de parole, la question de la responsabilité se pose 
lorsque ce qui est attendu de la prochaine intervention ne se produit pas. Dans de telles 
circonstances, la responsabilité peut être du côté de la partie pour laquelle sa conduite n’a 
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pas produit le résultat espéré; les tours de parole étant organisés de telle façon que la 
production du premier interlocuteur projette et exige à la fois que le destinataire produise 
par la suite, une seconde action complémentaire. Ainsi, les participants sont à même de 
repérer si des actions « à venir » sont absentes et de juger dans quelle mesure elles peuvent 
être interprétées comme malvenues ou fautives. Ce concept de Sacks,  
 
[…] laissait entendre à quel point les seconds locuteurs pouvaient être 
considérés comme normativement responsables de leurs réponses déficientes, 
de leurs réponses fautives et autres accrocs interactionnels — il impliquait donc 
l'existence d'une motivation automatique dans l'accomplissement pertinent 
d'une conversation. (Heritage, 1991, p. 120) 
  
Malgré le fait que les tours de parole sont conventionnellement organisés en paire 
adjacente (telles les salutations et les au revoir, les questions et les réponses), dans la 
pratique un certain nombre d’aspects peuvent interférer avec la bonne marche de 
l’interaction. Néanmoins, dans la mesure où l’on estime que les actions « à suivre » 
répondent avec justesse au premier élément de la paire adjacente, il est possible de 
considérer qu’elles en manifestent une compréhension appropriée. Le second terme de la 
paire ne se contente pas d’accomplir l’action pertinente, mais il manifeste également une 
compréhension du propos antérieur auquel il répond. C’est dans ce contexte de co-
élaboration que la compréhension intersubjective dans l’interaction prend place.   
3.2 L’application de l’analyse de conversation 
La conversation semble l’outil privilégié pour étudier les pratiques à l’étude. 
Toutefois, l’AC ne peut être utilisée d’un simple point de vue technique; les tours de parole 
en eux-mêmes et leur contenu ne nous informent pas suffisamment sur la complexité d’une 
interaction verbale. L’ethnométhodologie comprend le langage comme une ressource à 
travers laquelle les acteurs sociaux interviennent dans des situations et non pas comme une 
manifestation transparente de la réalité. C’est pourquoi il importe de rappeler l’importance 
de la prise en compte de la dimension ethnométhodologique dans l’application de l’AC.   
 
There is a danger in this separation, however, as CA without EM can become a 
formal analytic enterprise in its own right. The fascination with methods should 
not obscure the fact that the objects is to reveal the members’ methods that are 
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being used to create social order, not to devise a method for aiding the efforts of 
formal analysis to construct model of social order. (Warfield Rawls, 2002, 
p. 41).  
 
Comme toute autre méthode de recherche, l’AC peut être utilisée de façon très 
mécanique, sans tenir compte de ce qui a été à la base de la conception d’une telle 
méthodologie. Dans le cadre de notre recherche, l’AC sera considérée comme une 
dimension de la recherche ethnométhodologique que nous nous proposons de faire, puisque 
le contexte dans lequel a lieu l’entretien est fondamental pour une compréhension juste de 
cette réalité. Ajoutons que le fait d’être compétente comme chercheur dans la pratique que 
nous voulons analyser nous évite de tomber dans le piège de l’utilisation technique de 
l’AC.     
 
Dans le cadre de notre recherche, nous avons donc procédé à l’enregistrement 
audio de quatre rencontres de deux heures chacune en moyenne, impliquant un plaignant et 
un enquêteur. Nous avons, par la suite, transcrit l’intégralité de ces entrevues (114 pages) à 
l’aide des conventions établies en AC par Jefferson et Sacks. Ces conventions de 
retranscription permettent de souligner les moments de pause dans l’interaction, les 
interventions qui empiètent sur l’énoncé en cours ou encore, elles indiquent les intonations. 
Elles transmettent d’une certaine façon la vitalité des échanges. Rappelons que la 
conversation n’est pas uniquement l'examen d'une suite de phrases, mais plutôt la 
compréhension des actions – des énoncés – qui doivent être interprétées en relation avec 
leur contexte. Nous verrons au prochain chapitre l’application de cette méthode d’analyse 
en lien avec notre corpus, mais pour le moment nous proposons d’illustrer l’utilisation de 
l’analyse conversationnelle dans un contexte professionnel qu’est l’entretien médical. 
4. L’ANALYSE DE CONVERSATION : L’EXEMPLE DE L’ENTRETIEN 
MÉDICAL 
Depuis les années 1970, l’analyse de conversation, centrée au départ sur l’activité 
conversationnelle ordinaire, s’est tournée vers l'étude des interactions dans divers cadres 
institutionnels impliquant des rôles sociaux nettement définis. Des recherches ont eu cours 
148 
notamment dans des milieux tels que, des salles de classe24, les tribunaux25 et dans le cadre 
de la consultation médicale26. L’exemple de l’entretien médical s’apparente en quelque 
sorte à la rencontre qui a lieu entre le plaignant et l’enquêteur HP. D’une part, il est 
question de l’hypothèse présentée par le patient et le plaignant, hypothèse liée à une 
interprétation présentée à l’interlocuteur souvent sous forme argumentative et d’autre part, 
l’enquêteur et le médecin doivent rendre une décision sur ce qui leur est présenté. 
L’interaction inhérente à l’entretien médical a donc plusieurs points de convergence avec la 
rencontre initiale du processus d’enquête HP et l’analyse de la conversation s’avère une 
méthodologie d’analyse très indiquée pour chacun de ces types d’entretien.  
 
Rappelons qu’à la base, l’analyse conversationnelle est préoccupée notamment par 
l’accountability et les tours de parole, ces processus permettant d’assurer la compréhension 
intersubjective dans une interaction particulière. Ces différents aspects ont une résonance 
notamment dans le monde médical, plus particulièrement dans l’entretien impliquant le 
médecin et son patient. Deux constatations résultent de l’application de ces considérations 
lorsqu’on les transpose dans le quotidien du bureau du médecin.  
 
Firstly, interactional practices through which persons conduct themselves 
elsewhere are transported from the everyday world into the doctor's office. […] 
Secondly, the organization of interaction is fundamentally geared to the joint 
management of self-other relations. (Maynard et Heritage, 2005, p. 431)  
 
Les caractéristiques de la communication selon l’AC se retrouvent donc dans le 
bureau du médecin et c’est ainsi que plusieurs articles ont décrit comment ce contexte 
                                                 
24 Edwards, A., Westgate, D. (1994). Investigating classroom talk. London : Falmer., Gass, S. M. (2004). 
Conversation analysis and input-interaction. Modern Language Journal, 88, 597-602., Seedhouse, P. (2004). 
The interactional architecture of the language classroom: A conversation analysis perspective. Oxford : 
Blackwell.  
25 Atkinson, J. M., Drew, P. (1979). Order in court. Oxford Socio-Legal Studies. Atlantic Highlands, NJ : 
Humanities, Drew, P., Heritage, J. (eds.). (1992) Talk at Work: Interaction in institutional settings. Studies in 
interactional sociolinguistics, 8, Cambridge & New York: Cambridge University Press. 
26 Heritage, J., Maynard, D.W. (2005). Communication in Medical Care: Interactions between Primary Care 
Physicians and Patients. Cambridge : UK: Cambridge University Press., Pomerantz, A. (1984). Agreeing and 
disagreeing with assessments : Some features of preferred/dispreferred turn shapes. In J. M. Atkinson & J. 
Heritage (Eds.), Structures of Social Action : Studies I Conversation Analysis. Cambridge : Cambridge 
University Press., Stivers, T. (2007). Prescribing Under Pressure: Parent-Physician Conversations and 
Antibiotics, Oxford Studies in Sociolinguistics. Oxford : Oxford University Press. 
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particulier influence le contenu conversationnel. À titre d’illustration, nous proposons 
d’explorer les propos de Douglas W. Maynard27 dans son livre Bad News, Good News : 
Conversation Order in Everyday Talk and Clinical Settings (2003). Voyons comment ce 
chercheur en est venu à intégrer l’AC et l’EM (ethnométhodologie) dans son étude sur 
l’entretien médical.  
4.1 Le début d’un questionnement 
Maynard explique qu’il s’est intéressé au phénomène des « bonnes et mauvaises 
nouvelles » en médecine, lorsqu’un collègue qui connaissait son intérêt pour l’AC, lui a 
remis des données. Il s’agissait de transcriptions et de bandes audio impliquant des parents 
et des médecins d’une clinique où l’on traitait les troubles de développement. Le chercheur 
a rapidement réalisé la complexité de ces échanges. 
 
As I began to read transcripts and listen to the recordings with as few 
preconceived ideas as possible, it soon emerged that a dramatic and difficult 
event was occurring – the tapes exhibited what I call the noetic crisis – in the 
conveying of diagnostic bad news to families. (Maynard, 2003, p. 65) 
 
À l’écoute répétée des enregistrements, Maynard constate que les médecins réagissent à la 
situation en parlant rapidement, en hésitant, en utilisant des euphémismes, en se rétractant 
ou en utilisant d’autres tactiques.  
 
Ces stratégies démontrent à quel point le fait de révéler un diagnostic n’est pas un 
simple exercice de transmission d’une nomenclature médicale. Les parents à qui le médecin 
vient d’apprendre que leur enfant vit un handicap répondent par des questions, des silences 
et des réactions émotionnelles variables. Ces réactions liées à leur grande souffrance 
peuvent se heurter au malaise du médecin, qui peine à composer avec la situation. C’est à 
partir de ces considérations que Maynard a poursuivi lui-même ce type de recherche; il veut 
aller plus loin que la situation de présentation du diagnostic. Il cherche plus 
particulièrement à comprendre la relation entre les pratiques impliquées dans la 
présentation du diagnostic et les structures conversationnelles sur lesquelles elles se 
                                                 
27 Du Department of Sociology, University of Wisconsin, Madison, Wisconsin, États-Unis.  
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construisent. « As an activity, the delivery of bad news occurs in a many social worlds, and 
to understand that activity in its fullness and in relation to generic devices for its delivery, 
data are needed that sample its variety. (Ibid., p. 66). C’est dans ce contexte qu’il 
s’intéresse à l’annonce de bonnes et mauvaises nouvelles dans sa pratique de tous les jours 
et qu’il peut ainsi transposer les résultats de ses recherches dans le monde médical en 
général. 
4.2 Contributions aux recherches de Maynard : l’AC et l’EM 
Pour Maynard, la signification d’un énoncé dépend de son contexte. En effet, la 
caractéristique d’un message est en lien avec les circonstances particulières qui l’ont mis en 
place. La question devient donc, en quoi consiste ce contexte? Comment l’analyser? Voici 
comment le chercheur aborde cette interrogation.  
 
For me, the short answer is that an utterance's context is the organized 
sequence of turns in which it appears, and because conversation analysis (CA) 
concentrates on sequential organization, I rely on this perspective for studying 
recorded instances of bad and good news. (Ibid., p. 65) 
 
Ainsi, Maynard se rallie spontanément à la méthodologie de l’AC pour étudier le 
phénomène de l’annonce de bonnes et mauvaises nouvelles, dans différents contextes. 
Malgré le fait que l’AC n’implique pas nécessairement la description ethnographique des 
échanges verbaux, le chercheur tient à ce que ses études en tiennent compte. Maynard 
estime que ses recherches basées sur les transcriptions audio ou vidéo sont manifestement 
ethnographiques, puisque ce qu’il observe soulève inévitablement toute la question de 
l’environnement des participants, question centrale de l’ethnométhodologie (EM). Malgré 
cette intuition, demeure tout de même l’applicabilité de cette méthode : « How to integrate 
the ethnographic data with the mechanically recorded data and conversation analysis of 
news delivery activities? » (Ibid., p. 65) Ses différentes recherches répondront en bonne 
partie à la façon d’intégrer ces deux approches complémentaires dans le domaine de la 
communication en milieu médical.  
 
Dans le contexte de la diffusion d’une information médicale combinée aux 
réactions parentales, Maynard remarque qu’il est possible d’aborder cette réalité de deux 
 151 
façons. La première consiste à analyser l’interaction sur la base de ce qui est reflété 
ethnographiquement quant à l’histoire (background) des participants. La deuxième façon 
confine le chercheur à la transcription, tout en utilisant l’ethnographie de façon limitée, 
c’est-à-dire que ce dernier se concentre davantage sur les détails concrets de l’organisation 
pratique de la rencontre. Maynard tente de combiner les deux aspects de cette réalité, en 
présentant des exemples où sont pris en compte, autant le contenu de la communication que 
la réalité des participants et du contexte. 
 
Nous retenons plus particulièrement l’exemple d’un entretien médical au cours 
duquel une annonce est faite par une pédiatre à des parents. Cette dernière doit leur 
annoncer que leur enfant souffre d’un handicap et Maynard décrit comment cette 
professionnelle s’y prend dans ce contexte difficile, tout en explorant également les 
réactions des deux parents. 
 
Detailed analysis of recorded interactions gives a finer appreciation of the 
pediatrician's work to mitigate the impact of the clinic's bad news, and 
demonstrates that if social distance is maintained between the Dr. Davidson 
and the parents it is partly a product of their resistance to her overtures, 
rather than residing solely in her manner of presentation to them. (Ibid., 
p. 85) 
 
Cette description de l’interaction résultante de la stratégie adoptée par le médecin, 
combinée à la réaction des parents, nous démontre la complexité inhérente à cette 
communication particulière.  
 
Maynard soulève les questions d’ouverture de la rencontre, la façon dont s’y prend 
le médecin pour annoncer la mauvaise nouvelle, la distance maintenue et, finalement, la 
réaction des parents à ces différentes composantes de l’entretien. Comme il le souligne, les 
parents ont pu réagir davantage à la façon dont le médecin s’y est pris pour introduire le 
sujet plutôt qu’à l’annonce comme telle. Évidemment, l’annonce d’un diagnostic de retard 
mental dans un tel contexte est brutale et les stratégies d’un médecin pour atténuer le choc 
peuvent toujours être critiquées. Ici, Maynard soumet les deux questions suivantes: « Is 
there more that can be said about this strategy ? And how do we analyze the quite different 
ways these parents receive the news ? » (Ibid., p. 86). Sur la base d’analyse de plusieurs 
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entretiens de ce type, le chercheur reconnaît que le style d’approche des médecins 
s’apparente à la confrontation et se questionne sur ce qui motive cette façon de faire. Les 
raisons ne sont pas apparentes sur les transcriptions, mais ses études subséquentes 
apporteront une compréhension plus large de la réalité des parents. C’est ainsi qu’il explore 
une interprétation relevant davantage de la psychologie pour assurer un meilleur jugement 
sur la situation. Dans ce cadre, le diagnostic de retard mental peut signifier notamment pour 
les parents la perte du « fantasme de l’enfant normal ». Sans se limiter à cette forme 
d’interprétation, Maynard s’assure qu’une telle hypothèse de travail est considérée dans 
l’analyse, tout en tenant compte de l’organisation sociale dans laquelle elle prend forme.   
 
Les recherches décrites par Maynard dans Bad News, Good News, ont une 
résonnance dans le cadre de notre recherche impliquant l’analyse conversationnelle dans 
une perspective ethnométhodologique. L’entretien médical met à la disposition du 
chercheur un riche contenu conversationnel, mais Maynard a rapidement reconnu le besoin 
de situer ces transcriptions dans une réalité qui s’avère complexe. Plusieurs influences sont 
à prendre en compte dans l’analyse de ce type de corpus : le contexte de l’entretien comme 
tel, la façon dont s’y prend le médecin pour introduire la mauvaise nouvelle, l’histoire 
particulière des parents, l’impact des tours de parole et l’ajustement renouvelé chez chacun 
des participants à la situation.  
4.3 Les bonnes et les mauvaises nouvelles de l’enquêteur HP 
Dans le contexte de la rencontre initiale, l’enquêteur doit conclure sur la 
recevabilité de la plainte et en informer le plaignant. Nous avons vu que cette rencontre 
constitue la première étape du processus de traitement de la plainte pour harcèlement 
psychologique et le « diagnostic » de la recevabilité ou la non-recevabilité a des 
conséquences importantes sur la suite des choses pour le plaignant. Sans vouloir associer la 
portée tragique de cette conclusion à la « mauvaise nouvelle » dont traitait Maynard, 
l’expérience démontre que l’annonce de non-recevabilité d’une plainte HP se vit 
difficilement dans la plupart des cas. Parallèlement, l’annonce de la recevabilité d’une 
plainte représente une victoire pour le plaignant qui se voit confirmé dans l’interprétation 
de sa souffrance au travail. D’une façon ou d’une autre, l’enquêteur qui est porteur de la 
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bonne ou la mauvaise nouvelle devra s’ajuster à la complexité associée à la réception de sa 
conclusion.    
 
L’analyse de conversation dans une perspective ethnométhodologique nous 
permettra de documenter en détail les différentes composantes de l’entretien initial qui 
s’influencent mutuellement : la bonne nouvelle (recevabilité de la plainte) ou la mauvaise 
nouvelle (non-recevabilité) en lien avec la façon dont l’enquêteur présente cette conclusion, 
les stratégies adoptées par le plaignant tout au long de l’entretien, sa propre histoire, 
l’interprétation qu’il s’est construite, l’impact de la nouvelle sur son avenir de travailleur, 
etc. Il sera, bien sûr, aisé pour l’enquêteur d’annoncer la bonne nouvelle de la recevabilité 
de la plainte, mais nous pourrons constater que l’évaluation du bon déroulement de cet 
entretien initial ne se limite pas à sa seule conclusion, même si celle-ci est positive. Quant à 
l’annonce de la non-recevabilité, nous verrons que celle-ci se construit tout au long de 
l’entretien et que chaque enquêteur a sa propre façon de tenter de diminuer l’impact de 
cette « mauvaise nouvelle ». Certains vont s’en tenir uniquement à l’aspect légal de la 
conclusion, en maintenant cette distance dont parlait Maynard. D’autres auront tendance à 
s’adresser directement à la personne, en tenant compte de la relation qui s’est établie tout au 
long de l’entretien, rendant l’annonce contextualisée possiblement plus acceptable. Ce sont 
donc ces différentes façons d’intervenir ou de réagir aux propos de l’interlocuteur qui nous 
informeront sur le déroulement réel de cet entretien qui nous concerne. 
 
Mentionnons, en dernier lieu, que la prise en considération de la souffrance du 
plaignant par l’enquêteur est conditionnée par certains facteurs qui ne relèvent pas 
uniquement de la conclusion sur la recevabilité comme telle. Comme le mentionne 
Maynard dans une de ces études, les parents avaient réagi davantage à la façon dont le 
médecin avait abordé le sujet au départ qu’à la mauvaise nouvelle en soi. Dans le contexte 
du traitement des plaintes pour harcèlement psychologique, plusieurs éléments 
ethnographiques entrent en ligne de compte. Soulignons notamment le contexte 
organisationnel de la relation enquêteur-plaignant, le cadrage respectif de chacun des 
participants à l’interaction, l’impact de leurs stratégies argumentatives sur l’autre, le bien-
fondé de la plainte en elle-même et, finalement, les aptitudes de l’enquêteur à transmettre la 
bonne ou la mauvaise nouvelle. Il y a donc une multitude d’aspects ethnographiques 
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pouvant nous aider à comprendre la relation particulière établie dans un tel contexte. C’est 
pourquoi ceux-ci devraient être pris en considération dans l’analyse des transcriptions 
conversationnelles de nos entrevues que nous abordons maintenant. 
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QUATRIÈME CHAPITRE – PRÉSENTATION DES RÉSULTATS 
INTRODUCTION À L’ANALYSE DU CORPUS 
 
La méthode choisie pour analyser le corpus de la présente recherche, comprenant 
quatre entrevues enregistrées sur support audio, est l’analyse conversationnelle (AC). Cette 
méthodologie qui relève des sciences sociales prévoit l’enregistrement et la transcription 
attentive du détail de la conversation, en suivant les conventions développées par Gail 
Jefferson28. Nous reproduisons ces règles de transcription ci-dessous pour faciliter la 
compréhension de la lecture des analyses des entrevues. 
Conventions des transcriptions 
Symbole Signification Exemple 
((  )) Ce qui se passe, information 
significative  
((s’étouffe en parlant)) 
(.) Pause (chiffres en secondes)  (.3) : 3 secondes 
(2.6) : 2 minutes et 6 
secondes 
mot [ mot [signifie un chevauchement entre deux 
tours de parole.  
A : J’ai pensé  
B : [ce que tu veux dire 
mot=mot = signifie que les tours de parole sont 
très rapprochés les uns des autres. 
A : Je voudrais faire une 
parenthèse 
B : = Oui aucun problème 
 
Mot Le souligné indique qu’il est dit de 
manière forte 
Il m’a dit de le faire 
immédiatement. 
 Intonation Mais tu devais 
XX Son inaudible la promXXX 
 
                                                 
28 Sacks, H., Schegloff, E. and Jefferson, G. (1974). ‘A Simplest Systematics for the Organization of Turn-
Taking for Conversation’. Language 50 (4), 696-735. 
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La littérature traitant de l’AC propose différentes façons de présenter la 
transcription d’un corpus; certains chercheurs produisent les tableaux des transcriptions 
dans leur ensemble, pour les commenter à la suite29. Cette façon de faire rend difficile la 
lecture du corpus et sa compréhension, considérant que l’analyse porte sur un contenu qui 
se situe à trois ou quatre pages antérieures. D’autres noteront simplement quelques tours de 
parole pour les analyser au fur et à mesure. Cette méthode ne peut rendre compte du 
contexte particulier des échanges verbaux et intégrer ainsi la contribution de 
l’environnement sur l’interaction en question. Compte tenu de notre objectif de recherche, 
nous avons opté pour une disposition des transcriptions se situant entre les deux méthodes 
de traitement de corpus décrites précédemment. C’est ainsi que nous présentons, sous 
forme de tableaux, des sections d’entrevue qui sont associées, dans une colonne adjacente, 
à une description correspondant à ce qui se déroule dans l’interaction comme il se doit dans 
le cadre de l’analyse conversationnelle. Ces remarques liées au contenu de la transcription 
se retrouvent dans la colonne de droite du tableau. Le commentaire qui suit l’extrait 
exprime de façon plus large ce qui se passe dans l’entretien, en intégrant les concepts 
théoriques qui sont mobilisés dans la section concernée. Ainsi, il devient plus facile 
d’analyser les commentaires que l’on retrouve dans la colonne de droite à la lumière de la 
stratégie d’ensemble de l’interaction qui nous concerne. Voici en quoi comportent les 
tableaux qui serviront à l’analyse du corpus pour chacune des quatre entrevues. 
 
  
                                                 
29 Nous proposons les deux exemples suivants: 1) Pomerantz, Anita (1984). Agreeing and disagreeing with 
assessments: Some features of preferred/dispreferred turn shapes. In J. M. Atkinson & J. Heritage (Eds.), 
Structures of Social Action: Studies in Conversation Analysis. Cambridge: Cambridge University Press. 2) 
Sacks, Harvey. (1995). Lectures on Conversation. Blackwell Publishing. 
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Entrevue 1-1 
 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
 
 
E1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
 
Mais c’est ce que je vais avoir en tête quand je vais 
entendre votre version, parce que évidemment le 
harcèlement se distingue de beaucoup d’autres 
problèmes au travail. Enh, euh, y a beaucoup de 
problèmes au travail, vous faites des études en 
gestion, euh, vous le savez pis vous travaillez depuis 
longtemps. Donc, il y a des, des, des, parfois c’est des 
conflits, parfois c’est des mauvaises conditions de travail 
et parfois aussi c’est du harcèlement. 
Fa que moi je vais essayer de voir ça et d’établir si votre 
plainte est recevable. 
 
Oui c’est ça 
 
 
 
(26) E1 fait 
appel à la 
compétence de P 
en la 
reconnaissant, 
présentant ainsi 
la possibilité 
d’une « autre 
lecture de sa 
plainte ». 
 
 
Entrevue 1-1 : Signifie que l’extrait fait partie de la première section de l’entrevue 1. 
Chaque entrevue a été divisée en un nombre de sections qui diffère 
d’une entrevue à l’autre. La division permet de repérer plus 
facilement les extraits dans l’ensemble des transcriptions.  
 
Les chiffres 25 à 37 : Les chiffres de la colonne de gauche servent de point de repère; 
l’analyse de l’extrait réfère à ces chiffres précis pour faciliter la 
lecture. Ainsi, dans l’entrevue 1-1, la partie choisie pour discussion 
débute à 25. La section de 1 à 25 des transcriptions originales est 
délaissée. 
 
Les mots en caractère gras :  Ces mots correspondent à la remarque de la colonne 
de droite et sont associés au chiffre de la colonne de 
gauche qui amorce l’intervention discutée. 
 
E1 : Signifie l’enquêteur30 de l’entrevue 1 
P : Représente le plaignant ou la plaignante 
 
Les quatre entrevues se sont déroulées à la Commission des normes du travail à 
l’automne 2006. Nous avons sollicité la collaboration d’enquêteurs en harcèlement 
psychologique au travail qui se sont prêtés à l’exercice consistant à assurer l’enregistrement 
                                                 
30 Prendre note que l’expression « enquêteur » demeure aujourd’hui la même au féminin dans le contexte de 
la recherche. À notre connaissance, la CNT utilise « enquêteur », autant pour les femmes que pour les 
hommes qui font ce travail spécifique. 
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sonore de l’entrevue complète. Il est à noter que chaque enquêteur devait obtenir 
l’autorisation du plaignant, sur la base d’un formulaire d’autorisation validé. Ces entrevues 
d’une moyenne de deux heures chacune, impliquant des enquêteurs différents, ont été 
enregistrées et transcrites en bonne partie. Nous avons choisi de transcrire les extraits 
d’entrevues où il y avait des échanges verbaux interactifs entre le plaignant et l’enquêteur et 
avons délaissé les longues descriptions détaillées qui ont moins d’impact sur le 
déroulement de l’entretien. Ainsi, les passages qui s’apparentent plutôt au monologue et qui 
servent à décrire de façon très détaillée un évènement précis n’ont pas été transcrits, 
considérant l’ampleur du matériel interactif que nous avons regroupé sur plus d’une 
centaine de pages au total. 
 
Les quatre entrevues ne peuvent bien sûr couvrir l’ensemble des cas de figure 
possibles dans le domaine du harcèlement psychologique au travail. Dans ce sens, notre 
recherche descriptive a pour objectif d’illustrer les nombreuses stratégies argumentatives 
présentes généralement dans l’entrevue initiale. Nous ne sommes pas dans une logique où 
la recherche tente de valider une hypothèse quelconque en lien avec le harcèlement 
psychologique ou d’arriver à une adéquation entre la sorte d’échantillon et l’objet de la 
recherche. De plus, il ne sera pas question de saturation de données dans le contexte de 
notre recherche; la collecte d’information ne permet pas de constater un niveau 
d’information clairement répétitif qui conduirait à clore sur le nombre d’entrevues. Notre 
démarche se veut descriptive et c’est ainsi que nous envisageons de documenter l’ampleur 
et la diversité des échanges argumentatifs présents dans un contexte particulier où le 
plaignant doit s’assurer qu’il met tout en œuvre pour convaincre l’enquêteur du bien-fondé 
de son recours HP. Les dix heures d’entrevues permettent assurément d’illustrer la majeure 
partie des tendances argumentatives spécifiques à ce contexte de recherche. 
 
Afin de rendre justice à la richesse du matériel, nous avons dû examiner le corpus 
à de façon approfondie, pour en faire ressortir une structure particulière. C’est après 
plusieurs écoutes des enregistrements qu’il nous est apparu que ces quatre entrevues avaient 
une logique commune : une première étape où chacun des participants établit son cadre de 
référence, ensuite prend place une discussion sur les faits, troisièmement l’enquêteur 
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poursuit en validant ses hypothèses auprès du plaignant et finalement, on conclut sur la 
recevabilité de la plainte HP. C’est l’examen approfondi du corpus qui nous a permis de 
faire cet acquis théorique quant à la structure des entrevues HP. Cette répartition ne se 
retrouve pas dans les guides de pratique en harcèlement psychologique, qui encadre le 
travail de l’enquêteur ou de toute autre littérature concernant l’enquête HP. Considérant 
qu’il n’y a pas de recherche comme telle sur l’entrevue de recevabilité initiant le processus 
d’enquête pour une plainte de harcèlement psychologique au travail, le corpus découlant de 
l’enregistrement des entrevues possède une richesse expérimentale notable.  
 
Les quatre étapes de l’entrevue initiale 
 
Nous présentons ici une description des quatre étapes de l’entrevue initiale que 
nous retrouvons dans les quatre entrevues. Nous verrons que chacune de ces entrevues se 
distingue par l’importance accordée à l’une ou l’autre de ces étapes. Par exemple, pour une 
entrevue en particulier la phase 1 peut être beaucoup plus importante que pour une autre 
entrevue. Il en est ainsi pour chacune des étapes.  
 
1. Chacun des participants introduit son cadre de référence 
 
Les premiers échanges entre le plaignant et l’enquêteur permettent de démontrer le 
souci de chacun des participants de bien transmettre à l’autre l’objectif de la rencontre. 
L’enquêteur délimite le cadre dans lequel se situent l’entretien, son rôle et le but de la 
rencontre initiale. Le plaignant, quant à lui, tentera de s’adapter à cette définition du 
contexte et de ses règles, tout en utilisant des stratégies ajustées à la situation afin de mener 
à bon terme la transmission et l’acceptation de son propre cadre interprétatif lié à son 
expérience. 
 
2. Discussion sur les faits 
 
Une bonne partie de la rencontre dite d’entrevue initiale permet au plaignant de 
faire valoir les circonstances confirmant son statut de victime de HP. Comment se transmet 
ce type d’information qui devrait être manifestement factuel pour répondre au cadre 
juridique auquel se réfère l’enquêteur? Nous pouvons noter, dans un premier temps, que les 
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plaignants utilisent souvent les mêmes mots clés qui réfèrent à la documentation HP 
(conduite vexatoire, atteinte à l’intégrité, détérioration du climat de travail, etc.), voulant 
ainsi assurer une plus grande crédibilité aux yeux de l’enquêteur. Toutefois, il appert que la 
façon utilisée pour décrire les événements illustre parfois une conduite vexatoire au sens de 
la loi alors qu’à d’autres moments, nous sommes en présence d’un tout autre registre 
référant à un conflit de travail par exemple. Certains plaignants décrivent davantage des 
injustices vécues et se situent alors dans un créneau de dénonciation, alors que d’autres 
plaignants présentent un récit où la peine et le doute l’emportent sur le sentiment ou 
l’expression de vengeance. Les stratégies adoptées pour décrire les faits ne sont donc pas 
objectives bien sûr, considérant qu’elles reflètent un monde de perceptions qui demeure à 
être interprété en termes de HP ou de toutes autres situations s’y apparentant.  
 
3. L’enquêteur valide ses hypothèses auprès du plaignant 
 
Au cours de cette troisième phase, l’enquêteur tente d’identifier la nature de la 
situation décrite par le plaignant en termes de HP ou non-HP. Considérant que plusieurs 
situations problématiques vécues au travail peuvent être identifiées comme des 
manifestations de HP sans qu’elles soient reconnues comme telles au sens de la loi, 
l’enquêteur fera spontanément un travail de catégorisation. Ainsi, il fera un exercice de 
validation de son interprétation auprès du plaignant quant à la nature des faits 
problématiques allégués. Nous verrons ici un jeu de va-et-vient entre l’enquêteur et le 
plaignant consistant à faire valoir les cadres interprétatifs de chacun. Le positionnement du 
plaignant, qui se situe dans un registre bien déterminé, peut ainsi se trouver déstabilisé en 
réaction au travail de validation de l’enquêteur qui tente de construire une compréhension 
de la situation dénoncée. Sans être une stratégie argumentative comme telle, la validation 
permet d’établir une forme d’accord entre les deux participants sur l’acceptation du contenu 
argumentatif de l’autre. Elle permet également à l’interlocuteur de vérifier sa 
compréhension de la situation. 
 
4. Conclure sur la recevabilité de la plainte : défi pour chacun des participants 
 
Les transcriptions, témoignant de la façon dont se conclut l’entrevue initiale,  
permettent généralement de démontrer dans quelle mesure le plaignant a réussi à 
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convaincre l’enquêteur de la recevabilité de sa plainte. Même si l’enquêteur ne confirme 
pas clairement que sa conclusion va dans un sens ou dans l’autre, il n’en demeure pas 
moins qu’il utilise la plupart du temps des stratégies permettant à son interlocuteur de 
déduire par lui-même la direction que prendra la suite du dépôt de sa plainte. C’est ainsi 
que les propos et le ton employé par l’enquêteur au moment de la conclusion, donnent de 
bonnes indications quant à son adhésion ou non adhésion au cadre interprétatif du 
plaignant. Il est alors possible que le plaignant use de stratégies de « dernier recours » dans 
les cas où il constate que l’enquêteur ne souscrit pas à son cadre interprétatif HP. 
 
Nous constaterons que, dans les faits, ces quatre phases de l’argumentation 
présentes dans la rencontre initiale ne se suivent pas nécessairement dans un ordre logique 
pour aller de la phase 1 résolue à la phase suivante. À l’image des quatre étapes de la 
résolution d’un différend que nous avons vue précédemment chez van Eemeren et 
Grootendorst (1996) dans une perspective pragma-dialectique, les quatre phases de notre 
corpus peuvent s’entrecouper ou encore, une phase en particulier peut s’avérer plus 
substantielle en contenu argumentatif que les trois autres phases.  
 
Ce n’est que dans le modèle idéal de la discussion critique que ces étapes sont 
intégralement parcourues; le discours argumenté de la vie réelle se démarquera 
toujours plus ou moins d’un tel modèle : les étapes de la discussion n’y sont 
jamais toutes parcourues explicitement, pour ne rien dire de l’ordre dans lequel 
elles sont traitées; quelquefois une ou plusieurs étapes restent partiellement ou 
entièrement implicites. Néanmoins, tout discours argumentatif au cours duquel 
une dispute a été résolue peut être reconstruit comme une discussion qui 
contient toutes les étapes du modèle idéal. (van Eemeren, Grootendorst, 1996, 
p. 45) 
 
Comme dans le modèle de la discussion critique, nous retrouverons les quatre 
phases de la rencontre initiale, même si celles-ci ne respectent pas un ordre logique de 
déroulement. Ainsi, à la phase 1 où chacun des participants introduit son cadre de 
référence, il est possible que le plaignant veuille discuter rapidement des faits et faire valoir 
les circonstances de son vécu possiblement HP, ce qui est associé au contenu de la phase 2. 
Cette imprévisibilité de la discussion argumentative fera en sorte que le lecteur ne sera pas 
surpris de lire certains extraits de la phase 2, par exemple, se situant en tout début 
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d’entretien, le tout s’interposant avec la première phase où chacun tente de présenter son 
cadre de référence.  
 
Finalement, ces quatre composantes de l’entrevue initiale entre le plaignant et 
l’enquêteur serviront d’appui à l’élaboration de la catégorisation des différentes stratégies 
argumentatives mises de l’avant de part et d’autre pour chacun de ces moments. Cette 
analyse compréhensive et exploratoire de la rencontre entre le plaignant et l’enquêteur nous 
guidera dans l’interprétation de l’activité professionnelle de l’enquête en harcèlement 
psychologique au travail.   
1. ENTREVUE 1 
Mise en contexte de la situation 1 
Date de l’entrevue : 19 septembre 2006  
Durée de l’entrevue : 2 h 24 
 
Le salarié (Fred Hallé31) a déposé une plainte pour harcèlement psychologique 
(HP) et une plainte pour pratique interdite (recours 122 de la LNT) le 6 septembre 2005. La 
rencontre de recevabilité se fait suite à l’échec d’une médiation impliquant le plaignant et 
son employeur. Le plaignant a également engagé une poursuite au civil contre son 
employeur concernant son congédiement qu’il estime injustifié. Pour sa plainte à la CNT et 
au civil, le plaignant a son propre avocat. 
 
Le contexte de travail se situe dans une PME (Viandes Plus) qui procède à 
l’emballage et à la distribution de produits dérivés de la viande et destinés aux 
supermarchés. Le plaignant a été embauché le 17 août 2004 à titre de directeur de 
production et de planification. Il a été congédié le 25 juillet 2005. 
 
Le propriétaire de l’entreprise se nomme Serge Paré, mais le plaignant relevait du 
vice-président Steeve Martineau, qui s’occupait de l’administration et des finances de la 
                                                 
31 Les noms et prénoms des différents protagonistes et des lieux de travail ont été changés afin de préserver 
l’anonymat.  
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compagnie. Ce dernier a été embauché en mai 2005, soit deux mois avant le congédiement 
du plaignant. C’est à l’arrivée du nouveau vice-président que le plaignant dit avoir vécu des 
problèmes au travail qu’il associe à du harcèlement psychologique. Il accuse M. Martineau 
d’avoir brimé son autonomie, de lui avoir imposé des mandats irréalisables et de l’avoir 
discrédité devant ses propres employés. 
1.1 Entrevue 1 – Phase 1 
Phase 1 : Chacun des participants introduit son cadre de référence 
La première phase de l’entrevue 1 permet de repérer de façon claire le souci de 
l’enquêteur (E1) de bien cibler l’objectif de la rencontre et le rôle qui lui incombe dans les 
circonstances. Le plaignant (P), quant à lui, s’adapte à cette définition tout en exprimant 
rapidement son vécu qu’il tient à partager avec l’enquêteur. Nous proposons d’examiner 
deux séquences du corpus de la première phase qui illustrent certaines stratégies qualifiant 
les enjeux de cette première étape de l’entrevue. Le corpus sera commenté et analysé à la 
suite de chacun des segments. 
 
Entrevue 1-A [01:48]32 
 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
 
E133 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
 
Le traitement, le processus c’est ça. Quand euh j’entends 
votre plainte tout à l’heure, je vais avoir en tête de me 
demander « est-ce que sa plainte est recevable à 
l’égard de la définition de la loi et non pas à l’égard des 
critères de départ qui sont « est-ce que c’est un salarié 
etc. ».  
Et, euh à l’égard donc de la définition de la loi, ça veut 
dire « est-ce que c’est une conduite vexatoire avec des 
paroles, des gestes, des actes qui sont humiliants 
blessants, euh, qui atteignent l’intégrité, qui sont 
répétitifs, hostiles, non désirés et qui finalement 
entraînent un milieu de travail néfaste? » comme le dit 
la définition 
 
Mm 
 
 
 
(12-23) 
E1 annonce son 
rôle de manière 
« objective ». 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
32 Le moment où débute chacun des segments est noté entre crochets. Ici, l’entretien débute à 1 minute, 
48 secondes. 
33 E1 est de sexe féminin. 
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27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
E1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E1 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E1 
 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
Mais c’est ce que je vais avoir en tête quand je vais 
entendre votre version, parce que évidemment le 
harcèlement se distingue de beaucoup d’autres 
problèmes au travail. Enh, euh, y a beaucoup de 
problèmes au travail, vous faites des études en 
gestion, euh, vous le savez pis vous travaillez depuis 
 longtemps. Donc, il y a des, des, des, parfois c’est des 
conflits, parfois c’est des mauvaises conditions de travail 
et parfois aussi c’est du harcèlement. 
Fa que moi je vais essayer de voir ça et d’établir si votre 
plainte est recevable. 
 
Oui c’est ça 
 
Vous n’avez XX toujours, la personne, le plaignant a le 
droit de révision par rapport à ce que détermine 
l’enquêteur. Par la suite, mettons qu’elle est recevable, 
par contre on va s’en aller en enquête. Et habituellement 
avant, avant même parfois ici, on, on offre une 
médiation. Je pense que c’est ce qui est arrivé dans votre 
cas. 
 
Oui c’est, c’est arrivé 
 
Et la médiation, d’après ce que j’ai compris n’a pas 
fonctionné. 
 
Non, bein la médiation 
 
[C’est écrit « pas d’entente » 
 
OK (.) Peut-être juste faire une parenthèse très 
courte 
 
= Oui, aucun problème. 
 
Donc, j’ai toujours été, euh, la promXXX (.) Suite à mon 
congédiement, dans la semaine, j’ai voulu rencontrer 
mon employeur, d’emblée, parce que je voulais qu’on 
euh (.) je lui avais demandé une entrevue avant et il 
avait refusé, donc je voulais  
 
[C’est ça 
 
Euh, et tout de suite ça c’est euh très vite fermé euh. 
Bon d’abord y m’a dit qu’il était pas d’accord avec 
mon congédiement, c’était mon employeur, mais que 
 
(28-33) E1 fait 
appel à la 
compétence de P 
en la 
reconnaissant,  
présentant ainsi 
la possibilité 
d’une « autre 
lecture de sa 
plainte ». 
 
 
 
(41-43) E1 
explique 
clairement les 
droits auxquels 
pourrait recourir 
P. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(58) P veut 
donner sa 
version quant à 
la conclusion 
« pas 
d’entente ». 
 
(64-67) P fait la 
démonstration 
qu’il a tenté de 
régler le litige. 
 
 
 
(72-80) P joue 
une autorité (son 
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75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
94 
95 
96 
97 
98 
99 
100 
101 
102 
103 
104 
105 
106 
107 
108 
109 
110 
111 
112 
113 
114 
115 
116 
117 
118 
119 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
c’était mon boss qui m’avait congédié. 
 
C’est ça 
 
Et là, euh, j’lui ai dit « écoute euh, ça pas d’sens euh, 
Serge, j’ai un contrat avec toi et y est même pas 
respecté, euh, euh, ça pas d’allure, c’aurait pas dû se 
passer comme ça, c’est pas correct. 
Parce que j’ai jamais eu d’avis disciplinaire, je n’ai 
jamais été rencontré, je n’ai rien dans mon dossier, 
j’ai demandé même par euh une mise en demeure mon 
dossier, y ont refusé de me le donner (.). 
Mais j’ai pas eu d’entrevue, j’ai pas eu euh (.) rien, 
même pas dans un couloir (.) et surtout rien 
d’officiel.  
 
Fa que là euh 
 
[Aucune entrevue pendant que vous étiez au travail là? 
 
À aucun moment 
 
= À aucun moment, pour la durée d’emploi 
 
= Rien qui a engendré un document 
 
OK 
Ni, euh, ni vraiment, honnêtement, ni même vous savez, 
on s’assoie, faut que je te rencontre. Je suis un 
employeur, j’en ai des employés maintenant pis j’ai 
été directeur pour Options Multi [ancien employeur] 
donc l’usine pendant plusieurs années, donc j’sais ce 
que c’est que de rencontrer un employé quand on 
encadre une procédure qui se veut euh, réparatrice 
on va dire. Parce que le but c’est pas de congédier les 
gens, c’est toujours bien qu’ils se  
 
Mm 
 
Que les choses se placent entre les XX 
 
[Ouais, ouais 
 
J’crois comme employeur on peut pas (.) moi j’ai 
toujours dit que le congédiement c’était la pire des 
solutions. 
boss) contre 
l’autre (Serge, 
son employeur). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(86-88) P se 
présente comme 
le travailleur 
sans reproche 
(ethos), n’ayant 
pas eu d’avis à 
son dossier 
« rien 
d’officiel ».  
 
 
 
 
 
 
 
(102-108) 
Argumentation 
par l’exemple : 
P vient de dire : 
on ne m’a pas 
traité comme 
moi 
gestionnaire, 
j’aurais traité un 
employé. 
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Dans ce long extrait se situant au début de l’entretien entre le plaignant et 
l’enquêteur, plusieurs stratégies se mettent en place rapidement. Dans un premier temps, le 
positionnement d’E1 en tant qu’enquêteur neutre est clair (12-23): « je vais avoir en tête de 
me demander si la plainte est recevable […] comme dans la définition ». Cette dernière se 
réfère à son cadre normatif bien défini qu’elle partage ouvertement avec P, tout en 
s’assurant qu’elle lui fait part de ses droits s’il voulait contester sa conclusion. De cette 
façon, E1 établit le contexte dans lequel l’entretien se déroulera, et ce, avec respect. 
 
Voulant introduire une autre lecture possible que le HP, E1 amène son point à 
l’aide d’un adverbe d’affirmation à 28 : « parce que évidemment le harcèlement se 
distingue de beaucoup d’autres problèmes au travail ». Ainsi, elle s’assure que P a bien 
saisi que, dans le présent contexte, il est nécessaire de bien distinguer le HP des autres 
problèmes reliés au travail. E1 complète la prise en compte de cette nuance importante en 
faisant un appel à la compétence de P (28-33) : « y a beaucoup de problèmes au travail, 
vous faites des études en gestion, euh, vous le savez pis vous travaillez depuis longtemps ». 
P reconnaît rapidement cet appel à la compétence d’E1 (102-108), lorsqu’il décrit comment 
il s’y prenait comme employeur lorsque se présentait un problème similaire à ce qu’il a 
vécu : pour lui, c’est une procédure qui se veut réparatrice (107) et ne devrait pas conduire 
au congédiement qu’il considère comme la pire des solutions (118). Une sorte de 
dialogisme est en jeu ici; P (l’enquêté) récupère et utilise très bien le cadre proposé par 
l’enquêteur. 
 
P se présente comme un travailleur sans reproches, n’ayant « pas d’avis 
disciplinaire à son dossier […] et surtout rien d’officiel » (82-88). Il tient à souligner cette 
particularité de son statut de travailleur et de sa personne afin de mettre son auditeur (E1) 
dans de bonnes dispositions. Il ajoute à ce portrait, le fait qu’il a tenté de régler le litige 
avec son patron (64-67), sans grand succès. Nous nous reportons ici à la question de l’ethos 
vue précédemment chez Aristote. Pour ce dernier, l’ethos représente le caractère moral de 
l’orateur et c’est ce caractère qui fait en sorte que l’auditoire réagira avec confiance aux 
propos qu’il doit juger. « […] c’est au caractère moral que le discours emprunte je dirai 
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presque sa plus grande force de persuasion. » (Rhétorique,1356a, 20-23) Dans le cas qui 
nous concerne, force est de constater que P réussit à se présenter à son auditeur avec une 
force persuasive : l’enquêteur se trouve devant un plaignant qui n’était pas en processus 
disciplinaire et qui a, de surcroit, tenté de discuter avec son patron pour régler le 
malentendu. Dans un tel contexte, E1 réagit avec confiance aux propos actuels et suivants 
du plaignant. 
 
De plus, cet extrait permet d’identifier deux autres stratégies argumentatives, qui 
se manifestent par le message implicite de P; il utilise d’abord l’argument par l’exemple 
pour ensuite déployer une stratégie de groupement au sens de Perelman.   À l’extrait (102-
108), P utilise l’argumentation par l’exemple; « il n’a pas été traité selon les règles » et ce 
n’est pas sa façon de faire avec ses employés. Le fait d’apporter un exemple personnel à 
l’intérieur de l’échange argumentatif peut avoir une certaine portée, d’autant plus qu’il 
représente quelque chose de réel que nous rapporte le locuteur. Un exemple concret nourrit 
une idée plus générale que la personne veut faire valoir à son interlocuteur. « Because they 
are the personal experience of the arguer, the example seems even more real. Also, by 
citing something that happened to himself, an author boosts his credibility: He evidences 
direct knowledge of the subject at hand. » (Sproule, 1980, p. 106) En rappelant cette 
anecdote, P démontre sa connaissance du monde de la gestion et de son savoir-faire en la 
matière. Son expérience confirme la valeur du jugement qu’il porte sur la façon dont son 
patron s’y est pris avec lui. De plus, l’argument par l’exemple utilisé ici représente une 
force de conviction accentuée puisqu’il s’inscrit dans le registre des émotions.  
 
Dans le même cadre, P utilise ici la stratégie de liaison au sens de Perelman 
(1988). Ce procédé permet d’inférer un jugement sur un élément à partir d’un examen de 
l’ensemble auquel il appartient. Dans notre cas, P se présente lui-même comme une autorité 
administrative qui connaît le domaine, il se perçoit donc compétent pour en juger. Cette 
stratégie argumentative permet de déterminer un trait de caractère de compétence à P, 
puisqu’il est rattaché d’une certaine façon au groupe des gestionnaires.  
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Entrevue 1-B [21:10] 
 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
 
E1 
 
 
 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
E1 
 
 
P 
 
 
E1 
 
P 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
E1 
 
OK, regardez, c’est ça, mais, ça sera toujours possible, si 
jamais, euh, ça [la médiation] vous intéresse, même si on 
commence l’enquête, que vous puissiez aller en 
médiation. 
 
Je serai toujours ouvert. 
 
OK. Ah? Vous êtes toujours ouvert, OK. 
 
(0.3) 
Mais, mais honnêtement, mais je vais être honnête avec 
vous madame, c’est qu’à chaque fois ça me coûte une 
maudite beurrée. Parce que je me suis fait 
représenter par mon avocat, pis je commence à être à 
bout de souffle. 
 
Mm 
 
OK? À bout de souffle parce que je vous avouerai que ça 
me stresse, ça me fatigue, j’ai des bons témoins (.) mais 
 
[Mais vous pourriez être représenté par un avocat de 
la Commission ? 
 
Je le sais bien, mais, mais, malgré tout vous savez 
j’ai été bien conseillé par mon avocat. 
 
OK 
 
Jusqu’à date-là, y s’est, y a un p’tit lien de confiance, 
puis j’suis mal à l’aise de le  
 
[OK 
 
[De, de, de le by passer, parce que, euh, il a été correct, 
jusqu’à présent, euh, pis j’étais pas armé, madame, au 
début, à faire face à quoi que ce soit. 
 
Mm 
 
Je n’avais pas d’énergie, je n’avais plus foi en grand-
chose, et (.) à la limite j’y ai donné (.) carte blanche. 
 
Ouais 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(16-19) P fait 
valoir les 
impératifs 
financiers et son 
épuisement. 
 
 
 
 
 
(26-30) Malgré 
l’appel d’E1 
quant à la 
possibilité 
d’avoir un 
avocat de la 
CNT, P fait 
valoir son 
expérience 
personnelle. 
 
(34-40) P fait 
part de son 
sentiment 
d’engagement 
envers son 
avocat en qui il a 
mis sa confiance. 
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81 
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89 
90 
91 
92 
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94 
 
 
P 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
 
P 
 
E1 
 
 
 
P 
 
E1 
 
 
 
 
 
P 
 
 
Parce que j’étais dans l’incapacité d’aborder, 
d’affronter qui que ce soit. Et je vous avouerai que, 
oui, il les a fait réagir, oui il les a (.) euh, tosqués.  
 
Mm 
 
OK, sinon là (.) j’aurais (.) parce qu’on revient toujours 
au même principe, enh, j’ai retrouvé un bon travail, mon 
ami a un bon travail, euh, vous savez c’est pas, euh, 
j’attends pas après ça pour vivre là, c’est pas ça le, le, 
on a fait, pis je dirais même qu’avec le recul, ça m’a 
permis de faire des choix dans mon travail, ça m’a 
permis de, de, de, bien me consolider, de me rebâtir 
 
Mm 
 
Fa que, y a un côté qui est très positif dans tout ça. 
 
OK 
 
OK? Mais (.) euh, c’était pas, euh, moi ce que je voulais 
c’était qu’il admette avant tout qu’il avait pas été 
correct, que c’est pas de cette façon-là qu’on doit 
traiter les gens. Parce que quand je suis arrivé chez 
Viandes Plus, c’était vraiment, j’avais vraiment carte 
blanche. 
 
Bein, je vais vous arrêter, parce que je veux finir mon 
laïus. 
 
Ouais 
 
Pis on, parce que je, j’ai comme une série de questions 
pour vous après. Euh, c’est ça, c’est qu’étant donné 
justement que la médiation a échoué, on va en enquête. 
 
Ouais 
 
Euh, ça veut dire que moi mon rôle d’enquêteur ça va 
être de faire la vérité sur ce que vous allez me dire. Fa 
que ça veut dire qu’on, on interroge des gens. Euh, on va 
voir donc du côté de l’employeur, euh, on va voir du 
côté de vos témoins à vous. 
 
Mm 
 
(50-52) P fait 
valoir que son 
avocat a fait du 
bon travail. 
 
 
 
 
 
(59) P se 
présente comme 
« n’attendant pas 
après une 
compensation 
pour vivre » 
(ethos) 
 
 
 
 
(70-73) P 
souhaite que son 
employeur 
reconnaisse son 
tort. 
 
 
(77) E1 se met 
en scène comme 
« sermonneuse » 
pour se redonner 
de façon 
humoristique le 
droit de parole et 
se justifie 
d’interrompre P. 
 
 
(88-89) E1fait 
part de son rôle, 
son objectif de 
recherche de 
« vérité ». 
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Ce deuxième extrait de la première phase de l’entrevue permet en bonne partie à P 
de répondre à la surprise d’E2 quant à son ouverture à s’impliquer dans une éventuelle 
médiation. Malgré une longue explication de la part de P (15-75), E1 ne sait toujours pas si 
P participerait dans les faits à une médiation, considérant qu’il ne peut plus s’offrir les 
services de son avocat « qui lui coûte à chaque fois une maudite beurrée » (17). Il ajoute 
qu’il ne peut « bypasser » (39) ce dernier qui a fait du bon travail et en qui il a mis toute sa 
confiance. Dans ce contexte, P se place d’une certaine façon dans un paradoxe : il est 
ouvert à la médiation – mais il ne peut plus payer des frais d’avocat – il connaît la 
possibilité d’obtenir les services d’un avocat de la CNT – mais il ne peut accepter de laisser 
tomber son avocat en qui il a mis toute sa confiance. Mentionnons qu’E1 ne relève pas le 
paradoxe à ce stade-ci, mais tente plutôt de reprendre le contrôle de l’entrevue.  
 
Il est intéressant de souligner le désir de P quant à une reconnaissance de la part 
de son employeur du tort qu’il lui a causé (70-73). Nous retrouverons cette préoccupation, 
bien légitime, dans le cadre des autres entrevues où la présence de HP est plausible. Les 
dispositions légales sur le HP sont très claires à cet effet : « L’employeur doit prendre les 
moyens raisonnables pour prévenir le harcèlement psychologique et, lorsqu’une telle 
conduite est portée à sa connaissance, pour la faire cesser34. » Au moment où le plaignant 
dépose son recours HP, généralement il n’a pas eu la reconnaissance souhaitée de la part de 
son employeur quant à son problème vécu au travail. Que le litige dénoncé relève du HP ou 
non, nous pouvons constater que cette déception est souvent exprimée et c’est possiblement 
pourquoi se crée ce nouvel espoir de reconnaissance dans l’entrevue initiale. 
 
Finalement, mentionnons la stratégie humoristique d’E1 pour se redonner le droit 
de parole et se justifier d’interrompre P (77), à laquelle ce dernier répond favorablement. 
Ce passage de recadrage de la situation par E1 représente une phase de transition qui 
conduit à une discussion plus serrée sur les faits (HP ou non-HP) que cette dernière veut 
reprendre. Par cette stratégie, en se mettant en scène comme « sermonneuse », elle justifie 
l’interruption du discours de P et la reprise du contrôle de l’entrevue. E1 fait ainsi appel à 
                                                 
34 Art. 81.19 (2) LNT 
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l’intelligence de P, en lui demandant un effort supplémentaire d’attention avant de 
poursuivre son récit. Cette stratégie d’E1 diminue les défenses qui auraient pu se créer par 
une intervention plus autoritaire d’un enquêteur HP voulant poursuivre son point 
d’introduction. 
1.2 Entrevue 1 – Phase 2 
Phase 2 : Discussion sur les faits 
C’est au cours de la deuxième phase de la rencontre initiale que le plaignant a la 
possibilité de faire valoir les circonstances confirmant son statut de victime de HP. C’est là 
bien évidemment un travail argumentatif important, qui sert de test dans le cadre de 
l’enquête initiale. Dans ce sens, nous retrouvons dans cette deuxième phase un travail 
important de part et d’autre qui se manifeste par des processus argumentatifs. Même si la 
rencontre initiale a pour objectif de recueillir des faits, les propos adoptés par le plaignant 
ne sont pas nécessairement « objectifs », si nous nous souvenons que ceux-ci font écho à un 
monde de perceptions qui demeurent à être interprétées en termes de HP ou autres 
situations s’y apparentant. Dans le cadre de l’entrevue 1, nous constatons que le plaignant 
utilise fréquemment des stratégies argumentatives relevant du registre des émotions. Le 
récit touchant de P fait valoir un ethos favorable à E1, qui manifeste une compassion 
recherchée. La phase 2 de cette première entrevue est particulièrement riche en termes de 
stratégies argumentatives. Nous présentons les principales modalités utilisées par le 
plaignant pour terminer sur les segments s’apparentant à des manifestations HP qui sous-
entendent le doute et le regret chez le plaignant. Comme mentionné précédemment, dans 
l’introduction à l’analyse du corpus, ce premier extrait de la phase 2 nous ramène au début 
de l’entretien (07 :33), mais constitue tout de même un contenu argumentatif relevant de la 
discussion sur les faits associés au harcèlement psychologique pour le plaignant. 
 
Entrevue 1-C [07 :33]  
 
1 
2 
3 
4 
 
P 
 
 
 
 
Après avoir été arrêté, là j’ai rencontré un de mes amis, 
qui avait été euh (.) directeur des ressources humaines 
à la CTM. Il me dit Frank, ça pas d'sens, ça peut pas se 
passer comme ça voyons donc, réagis, bouge. Mais je 
 
 
(2) Appel à la 
compétence 
(Directeur RH)  
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5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
vous avouerai que j'avais (.) j'étais vraiment (.), j'me suis 
jamais imaginé, j'vais peut-être vous faire euh, j'veux pas 
être euh 
 
XX me surprendre? 
 
Je crois pas que je vais vous surprendre. 
 
Non? 
 
J’ai jamais cru, madame, que j’allais (.) être si vidé. 
 
Mm 
 
J’ai jamais cru (.) les premières semaines là madame, 
je me levais (.) je me recouchais (.) je me levais le 
midi, je me recouchais, je mettais mon cadran, pour 
que mon ami ne me trouve pas couché en entrant (.). 
Et je me suis complètement, je n’avais, d’abord j’ai 
jamais été congédié (.) 
OK? Moi je suis arrivé au Québec en 89 avec 70 
dollars sur moi. J’ai commencé comme désosseur 
chez Options Multi, pis graduellement à force de 
cours je suis monté. Chu, euh, défini comme un 
généraliste, avec (.) naïf et très axé RH.  
 
Mm 
 
Donc, j’ai travaillé pour Options Multi, j’ai fait 7 usines 
différentes, parce que j’avais (.) j’suis un conciliateur, 
j’suis quelqu’un qui fait la part des choses, qui veut 
pas de gagnant, qui veut pas de perdant. Je pars d’un 
principe que y vaut mieux XX une idée est bonne à 80%, 
mais acceptée à 100% par notre monde, que bonne à 
100% mais refusée à 80 par notre monde. Donc ça m’a 
donné (.) Options Multi recherchait ce type de 
gestionnaire là, j’ai eu une belle carrière chez Options 
Multi. Je suis allé en Alberta, m’occuper de rétention, 
euh, assurer un intérim pour le poste des ressources 
humaines (.) et puis, euh, j’suis quelqu’un de naïf, je 
crois aux, dans les gens en général, j’suis pas (.), 
j’suis persuadé que les gens sont bons. Je pars d’un 
principe, j’ai toujours aimé mes employés ((sourit )). 
En tout cas, trêve de (.) et puis là (.) quand euh  
(0.5) 
Et je reviendrai après à tout ce qui s’est déroulé 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(15-22) P décrit 
sa détresse. 
 
 
 
 
 
 
 
 
(25-28) Mise en 
scène de P 
comme 
personnage 
héroïque de 
l’ascension 
sociale. 
 
 
(34-36) Ethos :  
P se présente à 
E1 comme un 
conciliateur qui 
croit aux gens et 
qui a toujours 
aimé ses 
employés (47). 
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52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
= Ah, OK, on est toujours dans le suivant, oui ((rit)) 
 
[Une fois arrêté, j’étais comme complètement incapable 
de réagir et je me suis mis à (.) d’abord je me sentais 
extrêmement coupable (.) euh, et puis (.) je n’avais 
vraiment plus, j’avais plus de moral, ça n’allait plus. 
Mais ça n’allait plus déjà depuis plusieurs semaines. Là 
j’ai décidé, j’ai revu mon médecin, qui m’a dit « Frank 
il faut que tu consultes, ça ne marche pas » et là j’ai 
consulté, là à ce moment-là, mon ami qui était, euh, qui 
travaillait pour la CTM, m’a dit « Frank il faut que 
t’ailles aux Normes ça pas d’sens, ça pas d’allure, euh, 
c’est pas honnête ». Euh, bon graduellement, ta ta ta ta, 
et j’ai décidé de consulter un avocat. En me disant 
« qu’est-ce (.) qu’est-ce que ça va, euh, qu’est-ce, 
qu’est-ce qui arrive? ».  
 
Euh, c’est lui qui m’a conseillé d’abord, ensuite de 
déposer les plaintes aux Normes. 
 
Mm 
 
 
 
(55) Culpabilité 
de la victime 
HP. 
 
(59, 61, 65) 
P valide son 
doute auprès de 
différentes 
personnes. 
 
Ce premier extrait de la phase 2 présente une stratégie argumentative qui relève de 
la mise en scène du plaignant comme personnage héroïque qui a franchi les étapes d’une 
ascension sociale. La description de son arrivée au Québec « avec 70 $ en poche » (25) et 
son ascension sociale et professionnelle qu’il a poursuivie depuis permettent au plaignant 
de se présenter à l’enquêteur comme une personne respectable. Il va un peu dans le même 
sens lorsqu’il se décrit comme un « conciliateur qui croit aux gens et qui a toujours aimé 
ses employés » (47). Cette mise en scène concerne la question de l’ethos; la façon dont le 
plaignant se présente à l’enquêteur fera en sorte que cette dernière réagira avec confiance 
aux propos qu’elle doit évaluer. Ici, P amorce son récit en mettant en valeur sa situation 
d’immigré qui a dû commencer au bas de l’échelle sociale. Il évoque sa montée sociale 
graduelle, ses actions passées de bon gestionnaire pour favoriser l’adhésion d’E1 à sa 
cause. Ainsi, le récit permet à P de mettre en confiance son interlocutrice et, fort 
probablement, cette dernière aura tendance à évaluer ses propos à la lumière de ce que le 
plaignant projette comme image.  
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Le fait que P rapporte les témoignages de certaines personnes sur l’inadmissibilité 
de sa situation au travail apporte également un poids à ses prétentions. Dans cet extrait 
seulement, P fait intervenir quatre personnes : un ami directeur des ressources humaines 
(61), son médecin (59), son ami qui travaillait à la CTM (57) et, finalement, son avocat (65) 
qui confirment tous que sa situation « n’a pas de sens ». Sans être un appel à l’autorité 
comme tel, par sa narration, P tente de faire valoir qu’« objectivement » l’employeur n’a 
pas agi correctement avec lui, considérant les témoignages qu’il relate. Un peu à l’image de 
l’avocat en cour, un participant peut faire appel au témoignage d’une tierce personne dans 
le but d’appuyer la thèse qu’il présente. « The arguer secures arguments from non-involved 
third parties. When we use testimony, then, we specifically cite the words of someone else. 
We use another’s statement as our own argument. » (Sproule, 1980, p. 121) Les propos 
d’un témoin que l’on rapporte représentent en quelque sorte une preuve d’autorité, même si 
l’auteur de ces propos n’est pas un expert comme tel.  
 
Entrevue 1-D [36 :30] 
 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
 
 
 
P 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
[Concernant la scène du congédiement] 
 
(.) J’dis « est-ce que je peux savoir pourquoi? ». Il me dit 
« t’as pris des vacances et ça nous a mis dans 
l’embarras ». Ah? Mais là, vous savez la salle est là pis, 
comme ici, pis je traversais pis c’était, y avait pas 
beaucoup, c’était des, des panneaux-là 
 
Mm 
 
avec les gens avec qui je travaille, pis tout ça. Je dis 
« est-ce que je peux saluer, euh, le, le monde? ». Il me 
dit « non » Parfait. Là, je me suis levé. Il me dit 
« t’oublies quelque chose ». Je dis « Ah, bon? ». Il dit 
« t’as des clés ». Je lui redonne mes clés. Là, on s’en va 
vers la réception, euh, pis j’avais, euh, je suis allé, euh, 
fouiller dans les boîtes et je vous dirai pourquoi les 
boîtes. J’ai repris la photo de mon chien, parce que 
nous on a pas d’enfant, mais j’ai un chien. Fa 
((soupir)) que j’ai repris la photo de mon chien (.) et 
puis, euh 
 
= Comment vous vous sentiez, monsieur Hallé?  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(39-40) Appel à 
l’émotion : par la 
photo du chien 
(à son image), il 
se retrouve au 
fond de la boîte. 
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45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Madame, j’ai l’impression, vous savez, de me vider. 
 
C’était brusque? 
 
J’avais l’impression, madame là, je vous en parle là, 
vous savez comme si j’étais en, en, j’avais été du 
beurre pis que j’essayais que tout le beurre fonde 
pas.  
 
Mm 
 
J’avais l’impression de couler. J’étais complètement 
(.) j’vous dis là, toute, toute s’est serré, pis y a un an je 
vous en parle pis toute s’est serré, pis je me disais 
« sacrifice, j’ai pas mérité ça, c’est pas comme ça, j’ai 
jamais congédié quelqu’un comme ça ». Et moi ça 
m’est arrivé de congédier quelqu’un pour Options Multi, 
je prenais des XX, j’payais des 5,000 piastres pour les 
replacer, je les faisais raccompagner par un psychologue, 
hostifie, j’avais peur qu’il leur arrive quelque chose. 
((soupir)) Et puis là j’me dis « comme un voleur, 
hostifie, ça pas d’allure », pis là je voulais pas éclater là, 
enh. Tout le monde dans le bureau était ((bruit, 
mouvement de retrait)) comme ça. Là, là 
 
[Ils se cachaient, enh? 
 
Complètement. Là, le directeur des ventes approche, y 
me dit, y me dit, ((en parlant tout bas)) « ça aurait jamais 
dû se passer comme ça, Fred », un monsieur d’une 
cinquantaine d’années. Là, je vais pour sortir. Pis, euh, 
comme j’avais XX dans la tête et qu’il fallait que je 
parle à quelqu’un de la maison, je me dis « non », mais 
là je pense à mon cellulaire. Pis d’un autre côté, j’me dis 
« c’est pas à moi », pis là j’ouvre la porte pis j’dis « tu 
vois, Stéphane », j’dis « t’as oublié quelque chose qui 
t’appartient ». J’ai pris mon téléphone et je lui ai donné. 
Pis là j’suis parti. (.) Je vous avouerai que j’ai été (.), 
j’suis arrivé à maison là, j’me suis couch, j’ai, j’ai, 
j’ai pas, j’avais honte, j’avais, je savais pas ce qui allait 
arriver. Mais je me sentais aussi, madame, si vous saviez 
comment je me sentais libéré. D’un côté, je savais pas ce 
qui m’attendait. Je trouvais que c’était une aberration 
ce qui venait de se passer, mais d’un autre côté je me 
sentais tellement soulagé, tellement, en disant 
((soupir)) « j’ai pu à l’affronter ». 
(44) Compassion 
de la part de E1 
reflétée à P, qui 
se sent reçu dans 
son identité, sa 
souffrance. 
 
(51-57) Figure 
de style, 
comparaison : 
énonce 
l’écoulement, la 
perte de soi, 
l’irrémédiable. 
 
(60-61) Retour 
de mise en scène 
par P qui se 
montre un bon 
gestionnaire 
(notion de 
réciprocité vue à 
l’entrevue 1-1) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(83-91) Lien 
entre l’émotion 
vécue (honte, 
injustice) par P 
et une certaine 
introspection. 
 
176 
92 
93 
94 
95 
96 
 
 
 
E1 
 
P 
 
Mm 
 
Et ça c’était comme une espèce de, délivrance, jusqu’à 
un certain point. 
 
 
Cet extrait nous renseigne sur certaines notions qui relèvent de l’appel à l’émotion 
par le plaignant. La photo du chien qui se retrouve au fond de la boîte du plaignant (39), un 
peu à son image, veut susciter la compassion chez l’enquêteur, qui s’empresse de vérifier 
auprès de ce dernier « comment il se sentait » à ce moment-là (44). Un peu plus loin, le 
récit empreint  d’émotion chez  P nous permet de mettre en lumière le lien entre l’émotion 
et une forme d’interprétation, par le biais du jugement que porte le plaignant sur la situation 
qu’il dénonce. L’exemple comporte des énoncés d’émotion d’auto-attribution faite par le 
sujet : j’avais honte, j’étais soulagé  en lien avec le jugement qu’il porte sur la situation : je 
trouvais que c’était une aberration ce qui venait de se passer. Nussbaum (2001) a fait 
valoir que les émotions n’altèrent pas le jugement, mais qu’elles y contribuent plutôt. Nous 
constatons dans cet extrait que le plaignant intègre son jugement et sa perception de la 
situation aux émotions qu’il souhaite partager avec l’enquêteur. Son sentiment d’injustice 
combiné à celui d’un soulagement « soulagé de ne plus avoir à l’affronter », correspondent 
à cette idée de la contribution des émotions à une situation jugée abusive. 
 
Mentionnons également la présence d’une autre stratégie argumentative dans cet 
extrait, soit la comparaison, comme figure de style en (51-53). Le partage de son 
impression : « comme si j’avais été du beurre pis que j’essayais que tout le beurre fonde 
pas » est assez éloquent. Le plaignant utilise l’image du beurre, en proposant une 
ressemblance entre ce beurre qui fond et sa propre personne. Cette figure de style illustre le 
sentiment vécu; il a eu l’impression de « passer de l’état solide à l’état liquide ». Il ajoute à 
ce symbole, son souci de limiter les dommages; la métaphore est ici percutante et a une 
portée argumentative. Soulignons que ce que dit la métaphore ne peut être pris au pied de la 
lettre; elle est une façon d’illustrer le problème sous forme de proposition. « Une bonne 
métaphore, par exemple, c’est une vision qui impose son point de vue en s’appuyant sur 
une image à laquelle on ne pense pas forcément et qui subitement éclaire la question. » 
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(Meyer, 2008, p. 126) La métaphore étant un procédé rhétorique, elle a donc une certaine 
portée argumentative que nous constatons dans cet extrait. P réussit à convaincre E1 de 
l’ampleur de la tragédie vécue au moment du congédiement. 
 
Concernant le congédiement décrit plus particulièrement dans ce dernier passage, 
il peut être intéressant de souligner les propos d’Hirigoyen quant à cette manifestation de 
harcèlement psychologique. Celle-ci discute de la possibilité d’inclure une seule conduite 
vexatoire comme étant du harcèlement psychologique, malgré le critère de répétition 
généralement associé au HP.  
 
Il peut pourtant se faire qu’une agression apparemment unique, mais 
particulièrement humiliante, comme c’est le cas dans certaines mises à la porte 
brutales (bureau fermé, affaires personnelles dans un carton sur le palier, 
attitudes d’évitement), puisse être considérée comme du harcèlement moral. 
Parfois en analysant en détail ces situations, on s’aperçoit que de petits indices 
de rejet ou d’hostilité déniés par la victime avaient précédé l’éviction. Le salarié 
licencié prend conscience d’un coup de l’humiliation qu’on lui fait subir, mais 
ces procédés étaient là bien avant qu’on le remercie. (Hirigoyen, 2004, p. 25) 
 
Dans le cas présent, la situation s’apparente à du harcèlement psychologique 
puisqu’il s’agit effectivement d’une entreprise délibérée pour éliminer et humilier P. De 
plus, nous constatons que le congédiement a été précédé de quelques évènements où l’on a 
tenté de le disqualifier et de l’isoler.  
 
Entrevue 1-E [01 :06 :47] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
 
 
Je lui dis « t’as-tu mon 50 cents à matin? », elle me dit 
« non ». Mon dieu, elle me dit « non, M. Martineau m’a 
dit que t’avais plus accès à la petite caisse ». Pardon? 
Mais moi j’arrive à 7h00 le matin et lui arrive à 9h00 là. 
OK? Pis elle, elle arrive à 7h00 XX. Je dis « voyons 
donc, pourquoi ça, comment ça? » 
« non, non, t’as pu accès à la petite caisse, M. 
Martineau m’a dit qu’il ne t’autorisait plus ». 
Bein j’dis « christ, y a que moi qui l’utilise » 
 
Ça veut dire, vous ne pouviez plus payer le chauffeur 
non plus là 
 
 
(1-38) Récit de P 
qui fait appel à 
l’exemple, à 
l’image, la 
métaphore.  
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14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
Bein non. 
 
Parce que plus de petite caisse 
 
= Là, je vais le voir à 9h00. « T’as-tu la XX Steeve (son 
patron), y a peut-être un malentendu, euh, Nathalie m’a 
dit que j’avais plus accès ». 
« Non, non », il dit « écoute, euh, ça dépend de la 
comptabilité, pis à l’avenir si t’as besoin d’argent, tu 
passeras par moi ». 
Je dis « Steeve, t’es pas toujours là, vous êtes toujours 
partis, le vendredi t’es au golf avec M. Martineau, avec 
M. Paré ». 
Eh bein, madame, j’suis passé à la CIBC, j’arrivais de 
Montréal, OK? Je m’arrêtais au centre d’achats à Laval, 
je prenais 100 piastres de mon compte et je payais les 
chauffeurs et le lendemain j’y donnais les papiers que 
la petite secrétaire avait signés comme quoi, une 
petite fille de 18 ans, comme quoi oui le chauffeur 
était bien venu pour avoir l’argent, OK?  
Pis là, il acceptait de me le rendre. Et c’est des 76 
piastres qui m’ont jamais rendus, c’est vrai, journée 
avant mes vacances, le chauffeur qu’il a pas voulu me 
payer (.) 76 piastres, ça m’a pas empêché de manger, 
mais pour vous dire là, c’était cheap. 
Fa que là je me suis retrouvé à plus (.) et y a des journées 
madame, où je quittais mon travail, parce que là j’avais 
pas assez de 100 piastres, quand il était pas là. Ça m’est 
arrivé une fois, je vous avouerai. Je partais jusqu’à la 
CIBC, je retirais des sous, pis je payais. Là, je me 
trouvais innocent, je me disais, mais, mais jusqu’à un 
certain point je me voyais pas dire à (.) bein j’ai pas 
bougé la banne, j’aurais dû peut-être. 
Parce qu'avec le recul, voyez-vous (.) si y a quelque 
chose que je me suis beaucoup reproché (.) qui je 
crois m'a fait complètement perdre pied, c'est de pas 
avoir mis, avoir eu la force d'y mettre un oh là. Vous 
savez, j'ai pas été capable de (.) j'étais déjà fatigué et 
j'ai pas été capable de l'arrêter.  
 
Mm 
 
 
 
 
 
Par tout cet 
épisode, P 
exprime de façon 
indirecte et 
figurée sa perte 
de statut social. 
 
 
 
 
 
 
(30-33) Appel à 
l’émotion 
(indignation) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(47-52) Doute et 
regret HP 
 
Par ce récit qui décrit la limitation de l’accès du plaignant à la petite caisse, ce 
dernier exprime de façon indirecte et figurée sa perte de statut social, qui contraste 
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passablement avec sa description de son ascension sociale et professionnelle vue 
précédemment à l’entrevue 1-C. La situation décrite permet de constater jusqu’à quel point 
le plaignant a été atteint dans son intégrité. Dans un premier temps, c’est la « petite 
secrétaire » (petite fille de 18 ans) qui l’informe qu’il n’a plus accès à la petite caisse et ne 
lui donnera plus « son cinquante cents » (1-9). Ajoutons la présence d’un appel au contraste 
hiérarchique : P fait valoir l’odieux de la situation en accentuant le statut inférieur de la 
secrétaire, qui lui donne les nouvelles consignes. Par la suite, c’est son patron, Steeve, qui 
lui confirme qu’« à l’avenir si t’as besoin d’argent, tu passeras par moi » (22). Ces 
exemples relatés par le plaignant décrivent clairement les petits gestes qui mettent en place 
le harcèlement psychologique. 
 
Quelle que soit la définition retenue, le harcèlement moral est une violence à 
petites touches, qui ne se repère pas, mais qui est pourtant très destructrice. 
Chaque attaque prise séparément n’est pas vraiment grave, c’est l’effet 
cumulatif des microtraumatismes fréquents et répétés qui constitue l’agression. 
(Hirigoyen, 2004, p. 13) 
 
L’exemple de la petite caisse, en lui-même, ne peut être considéré comme une 
manifestation de harcèlement psychologique. Comme le précise Hirigoyen, c’est 
l’accumulation de ces petits évènements qui donnent une couleur HP pour atteindre 
l’intégrité du plaignant. 
 
Entrevue 1-F [01:09:50] 
 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 
79 
 
E1 
 
 
P 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
OK. Pis avec les autres, vous me disiez qu’il était 
différent? 
 
Ah, oui, oui, avec les autres il allait prendre un café. 
Avec les autres 
 
= OK 
 
= il allait 
 
[Ah oui? 
 
Regardez, moi, pis (.) tantôt, je vous dirai quelque 
chose (.) qui, que j’ai même pas dit à mon avocat, 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(78-80) Par sa 
prise de parole, P 
tente de situer E1 
comme 
confidente 
180 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
88 
89 
90 
91 
 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
E1 
mais on, en tous cas. 
 
Din fois y a des choses qui nous reviennent aussi. 
 
Ouais, oui mais non celle-là, je l’ai jamais oubliée. 
 
OK, OK 
 
Euh 
 
Donc, c’est un homme froid? 
 
exceptionnelle. 
 
(82) E1 exprime 
qu’elle n’est pas 
dupe. 
 
(84) P veut 
annuler ce 
« coup de 
langage » d’E1. 
 
Ce court extrait de la phase 2 (discussion sur les faits) illustre un échange 
argumentatif important : P fait valoir à l’enquêteur qu’il la considère suffisamment de 
confiance pour lui faire partager un élément qu’il n’a « même pas dit à son avocat ». Par sa 
réaction, E1 cherche à « garder la face » et à ne pas faire perdre la face de P. Une des plus 
importantes règles de l’interaction verbale, selon Goffman (1974), concerne la protection 
des faces des individus, c’est-à-dire le recours à certaines précautions discursives dans le 
but de préserver la bonne image des interlocuteurs.  
 
Une personne […] agit dans deux directions : elle défend sa face, et, d’autre 
part, elle protège la face des autres. Certaines pratiques sont d’abord défensives, 
et d’autres d’abord protectrices, mais, en général, ces points de vue sont 
présents en même temps. Désirant sauver la face d’autrui, on doit éviter de 
perdre la sienne, et, cherchant à sauver la face, on doit se garder de la faire 
perdre aux autres. (Goffman, 1974, p. 17) 
 
Dans la présente situation, malgré le coup de langage d’E1 qui cherche à 
démontrer qu’elle n’est pas dupe, en lui soulignant une explication possible à son intention 
de l’investir d’un rôle de confidente d’exception, chacun garde la face et protège 
l’interaction harmonieuse qui s’est créée depuis le début de l’entretien. 
 
Entrevue 1-G [01 :42 :20]  
 
1 
2 
3 
 
E1 
 
 
 
Mais je voulais revenir sur quand il vous a éjecté de 
votre bureau là. Euh, je comprends que là vous avez eu 
un gros choc, vous en aviez déjà eu un avant, mais là 
 
 
(2-4) E1 
introduit le 
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4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
vous en avez un beaucoup plus fort encore. 
 
Ah, plus fort. 
 
Qui 
 
[Ça c'était, j'avais l'impression qu'il venait me chercher 
moi. 
 
C'est ça 
 
Et, il y a quelque chose qui était, je vais vous le dire 
là, qui m'a le plus, peut-être que c'est bébé ce que je 
vais vous dire là. Mais je vous l'ai dit, nous on a pas 
d'enfant. J'ai un chien, pis le chien c'est sacré ((en riant)), 
t'sé chacun ses affaires enh, pis j'ai des photos de mon 
chien. Pis toute, j'avais un pad en, en, sur le mur, pis j'ai 
les photos de mon chien, OK. Pis là, toutes les photos 
étaient défaites, pis étaient dans la boîte. Ça, c'est ça 
qui a déclenché plus les larmes 
 
Mm 
 
C'était comme si, ça venait, là c'était devenu personnel. 
C'est niaiseux ce que je vais dire là, mais même mon 
chien, il avait droit. ((soupire en rigolant)) C'était 
comme, ah non, avec le recul, je, je me dis, mais c'est, je 
voyais les boîtes pis j'oscillais entre péter mes plombs  
 
Ou? 
 
Pis quand j'ai vu les photos du chien dans le fond de 
la boîte, toute le kit, là j'avais vraiment le sentiment 
que c'était, j'étais plus, c'était fini, c'était fini, je, je 
 
Que vous aviez plus votre place.  
 
Ah non. Jamais, tous les gens étaient mal à l'aise autour. 
Ça avait pas d'allure. Je me suis, vous savez, dans le 
dernier mois madame là, je l'ai mis là-dedans ((lui 
montre quelque chose)). 
Vous savez, un peu comme, je vais vous faire sourire. 
J'ai un de mes employés que son frère s'est suicidé la 
semaine passée. Et dans le magasin, personne allait 
lui parler, moi j'y suis allé. 
 
Vous parlez de Provisions là. 
congédiement 
par de la 
compassion et de 
la 
reconnaissance 
de ce que P a 
vécu. 
 
(15-17) P 
présente son 
attitude comme 
« enfantine » ou 
« niaiseuse », E1 
peut 
difficilement 
réfuter ou 
s’opposer à ce 
qu’il avance. 
 
(21-29) Son 
univers 
personnel 
(symbolisé par le 
chien + ses 
affaires) est mis 
en boîte.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(39) E1 
reconnaît 
l’analogie 
comme étant le 
symbole de sa 
place perdue. 
 
(46-59) Récit par 
lequel P se 
compare  
à son collègue, 
victime d’un 
182 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85
86 
87 
88 
89 
90 
91 
 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
Ouais 
 
OK 
 
J'y suis allé. Pis j'y dis « comment ça va ? qu’est-ce qui 
s’est passé? ». Pis j’y ai parlé, pis j’y ai demandé. Pis il 
est rentré cette semaine, pis j’y ai dit « alors, comment 
ça va? ». Mais personne osait aller lui parler. 
 
C’est ça. 
 
Parce qu’on a peur. 
 
Pis, c’est ce qui vous est arrivé à vous? 
 
Plus personne me parlait. 
 
OK 
 
Pis je vais vous dire une chose là, j’avais le sentiment, 
je crois que j’aurais eu la galle, ça aurait la même 
chose. Dans le dernier mois j’étais personne non 
 
non gratta, c’est ça 
 
Pis les gens ont tout eu peur à leur job. Pis là, là, 
c’était comme (.) devenu, je me suis, graduellement il 
m’a isolé par rapport à tout le reste. 
 
Mm 
 
Pis là je me suis trouvé comme pu avoir (.), vous savez 
c’était devenu, il y avait plus de, tout le monde était à 
se raccrocher après, à se demander qui serait le 
prochain. 
 
C’est ça, sauve qui peut. 
 
Sauve qui peut, qu’est-ce qui va se passer, pis on veut 
pas prendre position. 
 
événement 
tragique, rendant 
les gens mal à 
l’aise. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(65, 75) E1 
accepte cette 
analogie 
(comparaison). 
Elle contribue au 
récit de P par ses 
approbations. 
 
 
 
 
 
 
(77-86) Effet 
boule de neige, 
de la pente 
glissante : 
accumulation de 
catastrophes. 
 
 
 
 
 
(88) Validation 
d’E1. 
 
Dans ce fragment, le récit du plaignant propose la stratégie argumentative qu’est 
l’analogie. D’une part, soulignons sa description de la scène des photos du chien dans le 
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fond de la boîte, photos qui n’ont plus leur place, une peu à son image (35-37) et, d’autre 
part, l’ostracisme vécu par son collègue qui vient de perdre son fils, faisant en sorte qu’on 
ne s’adressait plus à lui, isolement qu’a vécu P (46-59). La perte de son poste est à l’image 
de la perte du fils de son collègue. En argumentation, l’analogie permet de créer une 
similitude entre deux structures, en utilisant une image forte, dans l’objectif de convaincre 
son interlocuteur. Il s’agit de faire comprendre une idée en la transposant dans un autre 
domaine. « L’impression que l’on a affaire à deux domaines différents peut dépendre des 
dispositions de l’auditeur. Mais l’assimilation ou la séparation des domaines est souvent 
préparée par le discours : le choix des termes utilisés est essentiel […]. » (Perelman, 1988, 
p. 503) Si ce lien est bien choisi, il a de bonnes chances de porter fruit, parce qu’il mobilise 
l’autre. « L’analogie va toujours chercher un élément extérieur, une situation, qui n’a rien à 
voir avec le cas présenté, mais dont on sent bien qu’il établit un lien souterrain fort. » 
(Breton, 2008, p. 69) Ici, nous remarquons que l’analogie suggérée par la photo du chien et 
le drame vécu par le collègue à qui l’on ne s’adresse plus semble avoir une résonnance chez 
l’enquêteur qui, par ses interventions, accueille l’interprétation du plaignant.  
 
L’extrait en (77-86) démontre une utilisation d’une forme de paralogisme : la 
pente glissante. Le plaignant énonce dans un premier temps que selon lui « les gens ont 
peur à leur job », pour ensuite « dégringoler » vers une affirmation selon laquelle les 
collègues « se demandaient qui serait le prochain » à être congédié. Le lien est 
possiblement inefficace ici, considérant que rien ne permet raisonnablement de conclure 
que l’énoncé A (peur à sa job) conduit raisonnablement à l’énoncé B (on se raccroche et se 
demande qui sera le prochain). Toutefois, il faut souligner l’effet de solidarisation indirecte 
qui semble prendre forme dans le récit du plaignant : ce dernier n’est pas le seul à être 
menacé dans la situation et c’est pourquoi il dénonce cette attitude de « sauve-qui-peut » 
chez ses collègues qui ne veulent plus prendre position. Pour conclure sur cette deuxième 
phase de la rencontre initiale, voyons deux extraits qui illustrent visiblement la 
caractéristique du discours de la victime de harcèlement psychologique. 
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Entrevue 1-H [01 :45 :19] 
 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
94 
95 
96 
97 
98 
99 
100 
101 
102 
103 
104 
105 
106 
107 
108 
109 
110 
111 
112 
113 
114 
115 
116 
117 
 
 
E1 
 
 
 
 
P 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
Avec le recul, euh, est-ce que vous avez pensé à (.) 
une façon que vous auriez pu avoir de réagir face à 
l’éjection de votre bureau? Parce que ça fait déjà un 
an, je pense. 
 
Oui, bein, comme j’ai dit j’en ai beaucoup, savez-vous 
ce qui est, avec le, où je, je crois que euh, j’étais pas 
habitué à être dominé. 
 
Mm 
 
OK? C’est une situation qui était nouvelle pour moi. J’ai 
pas été armé pour le confronter. 
 
OK 
 
J’ai pas vu, j’en parlais, il y a de ça quelque mois avec 
quelqu’un (1 :46 :19) 
(1 :46 :49) Mais il m’aura fallu six mois entre (.) 
 
Mm 
 
Assez avoir confiance pour imaginer refaire quelque 
chose. Et je regrette de ne pas avoir dit « Wo! non, je 
regrette, t’es dans ma bulle, tu rentres et tu y es pas 
admis ». Et ça j’ai pas eu la force de caractère pour 
faire ça, à cette époque-là, de l’arrêter. Quand je, 
quand il voyait que il avait une emprise sur moi, 
quand il voyait que ça m’atteignait, il a continué, 
parce que moi je l’ai laissé continuer. 
 
Mm 
 
Et ça c’est un peu, je vous dirais, une des choses que je 
me suis promis que je n’admettrais plus. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(100) Ce court 
moment d’arrêt, 
plutôt rare dans 
cet entretien, 
permet à P 
d’introduire sa 
réflexion : 
Son regret de ne 
pas avoir arrêté 
son harceleur  
(106-112). 
 
 
 
Nous retrouvons dans ce passage le vécu de la victime de harcèlement 
psychologique, qui se questionne sur son comportement et sur la façon avec laquelle elle 
aurait pu faire autrement. Ce type de stratégie témoigne généralement d’une situation 
s’apparentant au HP tel que défini par la loi. Le plaignant qui se questionne sur sa propre 
situation démontre une vulnérabilité qui s’éloigne d’un autre type de réflexe qui consisterait 
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à vouloir se venger par exemple de son possible harceleur. « Ce qui fait la singularité des 
tableaux de harcèlement par rapport aux autres formes de souffrance au travail, c’est la 
prédominance de la honte et de l’humiliation. » (Hirigoyen, 2004, p. 141) Dans le même 
ordre d’idée, Hirigoyen, met en garde les professionnels contre les fausses victimes en 
mettant en parallèle les propos d’une vraie victime et ceux du « paranoïaque procédurier » à 
l’autre extrême dans la vaste étendue de cas de figure possibles. 
 
Alors que tous deux se disent persécutés par quelqu’un d’autre, le diagnostic 
entre un paranoïaque et une vraie victime de harcèlement moral se fait par la 
tonalité générale de la plainte. Les vraies victimes de harcèlement moral sont 
dans le doute, s’interrogent sur leurs propres agissements, et cherchent des 
solutions pour mettre fin à leur tourment. C’est d’ailleurs pour cette raison 
qu’elles laissent la situation s’enliser et qu’elles ne réagissent pas suffisamment 
tôt. Elles veulent avant tout trouver une issue qui rétablisse leur dignité. Les 
paranoïaques au contraire ne doutent pas. Ils affirment et accusent. (Ibid., p. 59) 
 
Cet appel à la prudence d’Hirigoyen permet de mieux saisir en quoi les propos de 
la « vraie » victime HP peuvent se distinguer du registre utilisé par la personne qui est 
surtout à la recherche d’un moyen de vengeance personnelle quant au possible agresseur. 
Nous retrouvons au contraire, dans cet extrait plus particulièrement, des exemples de 
stratégies argumentatives qui relèvent davantage du registre de l’expression du doute et de 
la honte que l’on retrouve en HP.  
 
Plus précisément, dans cet extrait, P se présente comme victime de quelqu’un qui a 
envahi son territoire personnel, « t’es dans ma bulle » (107) et comme victime consentante 
par manque de volonté (106-112). Il est intéressant de rappeler les deux mots sur lesquels P 
insistent dans ces deux phrases : « arrêter » et « moi ». « … j’ai pas eu la force… de 
l’arrêter… Il a continué, parce que moi je l’ai laissé continuer ». L’analyse 
conversationnelle a l’avantage de nous informer sur ce type d’insistance de la part d’un 
locuteur et ainsi nous confirmer l’ampleur du regret de P. Ajoutons finalement que 
l’homme qui se présente aujourd’hui, un an après les évènements, n’admettrait 
probablement plus ce comportement de la part de son gestionnaire (117).  
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Entrevue 1-I [01 :48 :43] 
 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
 
 
P 
 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mais, je vais vous dire, arrivé à un moment donné, 
madame, je ne savais plus ce, je n'arrivais plus à savoir 
ce qui marchait pas. 
 
C'est ça. Vous aviez perdu comme, votre 
 
[complètement  
 
= Capacité de jugement 
 
Ma capacité de jugement, mais je ne savais même plus 
(.) je n'avais plus que, je n'arrivais même plus à 
communiquer à la maison.  
(0.4) 
 
Ça avait un impact là sur votre vie  
 
= Ah, oui beaucoup 
 
personnelle? 
 
Ah, oui, oui, énorme. Énorme parce qu'avant de 
changer d'emploi, madame, je me suis posé la question si 
j'avais assez de support dans mon couple, et si c'est parce 
que j'avais un bon couple. Parce que je me sentais 
tellement en perdition, que j'aurais voulu avoir du 
support de plein de monde. Mais je partageais pas ça 
avec personne. 
 
 
 
 
(6-10) E1 
confirme 
l’interprétation 
de P quant à sa 
perte de 
jugement 
consécutive aux 
manifestations 
HP décrites 
précédemment. 
 
(13-14) Cela 
affecte sa vie 
personnelle et sa 
communication 
privée.  
 
(17-21) Ce que 
E1 saisit. 
 
(26-29) P 
exprime 
l’isolement vécu 
et qui se crée 
généralement 
pour les victimes 
HP 
 
 
Ce dernier extrait de la phase 2 de l’entrevue initiale illustre le mode narratif et 
argumentatif présent dans cette interaction particulière. Nous avons vu précédemment que 
la façon dont le narrateur présente son récit des évènements qu’il associe à du HP influence 
la compréhension de l’enquêteur. Le récit particulier de P est gouverné non pas par sa 
forme ou son contenu, mais bien par sa fonction persuasive. La narration de P quant à sa 
perte de jugement, la remise en question de son couple et la recherche d’appui, est 
clairement comprise par E1. Tout enquêteur, le moindrement empathique, peut être touché 
par ce récit de vie. 
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En ce qui concerne la situation d’isolement décrite par le plaignant (27-29), celle-
ci est passablement documentée dans la littérature HP.  
 
Les victimes ressassent. Elles tournent dans leur tête les circonstances de leur 
mise à l’écart, essaient d’autres scénarios : « Si j’avais fait ça, ou dit cela… » 
Elles ruminent leur humiliation. […] Les victimes expriment toutes un 
sentiment de solitude parce qu’il est difficile de nommer quelque chose quand 
on n’est pas sûr de ce que l’on ressent. Elles ont du mal à parler, car il s’agit 
d’une violence impensable, à laquelle on n’est pas préparé. (Ibid, p. 137-138) 
 
Cette description d’Hirigoyen nous renseigne très bien sur les sentiments vécus et 
partagés par P dans cet extrait et dans l’ensemble de l’entrevue 1. Ce dernier illustre 
clairement la honte vécue généralement par la victime et la tendance à se réfugier dans un 
mutisme tout en s’isolant des siens. L’isolement est généralement associé à la honte de « ne 
pas avoir résolu le conflit ».  
1.3 Entrevue 1 – Phase 3 
Phase 3 : L’enquêteur valide ses hypothèses auprès du plaignant 
En ce qui concerne la partie validation de l’entrevue 1, nous pouvons remarquer 
que chacune des tentatives de la part de l’enquêteur est bien reçue par le plaignant, et ce, 
même si certaines hypothèses d’E1 sont réfutées par P. Dans le premier extrait, P accepte la 
conclusion d’E1 voulant qu’il n’y ait pas présence de HP dans l’évènement spécifique 
relaté. Le fait de valider l’absence de harcèlement pour un évènement particulier ne 
représente pas, pour les deux protagonistes, une menace au fait de conclure que la plainte 
est tout de même recevable. Les deux autres passages illustrent deux hypothèses de 
l’enquêteur reliées au congédiement et à une démission que réfutent P de façon claire, le 
tout dans un esprit de collaboration qui se poursuit tout au long de l’entretien.  
 
Entrevue 1-J [57 :08] 
 
1 
2 
3 
4 
 
E1 
 
 
P 
 
Jusqu'à maintenant, est-ce que j'ai raison de penser 
que (.) y a pas de harcèlement ? 
 
Ah, y en a aucun 
 
 
 
 
(4-8) Validation 
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5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
OK, OK 
 
Il y en a aucun, madame 
 
On est dans la mise en contexte. 
 
Y a une mauvaise gestion 
 
Ouais, c'est ça 
 
Ya des, des, des choses qui me surprennent. Mais, euh, 
je dirais qu'à la limite, M. Paré y est trop fin. 
de la part de P 
plutôt 
redondante qui 
confirme la 
bonne entente. 
 
 
 
 
Ce court extrait de la phase 3 de la rencontre initiale dénote d’une complicité qui 
se construit graduellement entre les deux protagonistes lors de cette première heure 
d’entretien. Ici, l’intervention d’E1 fait suite à un long monologue de P sur la gestion qu’il 
critique par divers exemples. C’est dans ce contexte qu’E1 veut valider que P ne confond 
pas « mauvaise gestion » avec HP, ce qu’il confirme en (12), après avoir répondu sans 
faux-fuyant à l’interprétation d’E1.  
 
Entrevue 1-K [01 :25 :10] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
 
 
E1 
 
 
 
Là je me dis, je décide, parce qu'on va pas livrer, je parle 
avec mon chef de production, bon le, le gars que j'ai 
toujours travaillé à Magog avec, qui était mon boss à une 
époque. Il me dit « Fred, ça passera jamais, ça pas de 
sens ». Mais je vous dirais que déjà, à cette époque-là 
madame, j’suis comme (.) très hésitant dans mes 
décisions. J’suis plus capable d’être sûr de ce que je 
fais. 
 
OK, vous êtes atteint là. 
 
C’est terminé. Là j’ai, j’arrive plus, je commence à 
avoir peur. (.) J’ai peur de ce qui va se passer. J’ai peur 
des répercussions, j’suis déjà plus capable. Et là 
 
[quand, quand vous dites que vous avez peur de ce 
qui va se passer, est-ce que vous entrevoyez 
justement qu’on, qu’on, qu’on vous congédie? 
 
 
 
 
 
(5-8) P se met en 
scène comme 
atteint dans sa 
confiance.  
 
(10) 
Reformulation + 
validation 
 
 
(16-18) E1 vise à 
vérifier la 
cohérence du 
récit  
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19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
Non 
 
Non, OK 
 
Non, c’est bizarre 
 
OK 
 
C’est les affrontements qui me font plus peur. (.) 
 
 
 
 
 
(24) Atténuation 
 
Cet extrait met en lumière le travail de validation que doit mettre en œuvre 
l’enquêteur tout au long de l’entretien initial. D’une part, E1 reformule en (10) l’atteinte du 
plaignant découlant de son récit précédent. Cette première hypothèse est validée par P, qui 
ajoute des éléments illustrant sa détérioration. Toutefois, la deuxième interprétation de 
l’enquêteur est réfutée par P; son inquiétude n’est pas reliée à un éventuel congédiement, 
mais plutôt aux affrontements qui se répètent. Comme dans l’extrait précédent, P ne 
confond pas la mauvaise gestion ou le congédiement avec des manifestations de HP et 
demeure très cohérent dans ses propos, malgré l’ampleur des émotions vécues et partagées.  
 
Entrevue 1-L [01 :27 :18] 
 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
Ah là là, là là, là là, madame là, j’explose, je me mets 
à pleurer, j’étais plus capable. J’ai dit « Bein, de toute 
façon, je crisse mon camp, ça fait un mois que t’es là, 
tu m’as jamais, un mois et demi crisse, pis ça pas de 
christophe de bon sens, mais je dis t’es-tu là pour 
m’aider? Ça pas de sens, mais comment veux-tu que, 
comment, avec ça comment veux-tu que j’imagine que 
t’as confiance en moi, mais tu rencontres mes 
employés », pis là je pleurais madame, ça avait plus 
de christ de bon sens.  
Là, j’avais de la misère à reprendre mon souffle. Là 
je quitte le bureau, je 
 
Vous vouliez démissionner là? 
 
Je, je dis je crisse mon camp, je m’en vais. Mais là je 
veux pas que les employés me voient pleurer. Fa que 
je pars dans une toilette, je m’enferme dans une toilette. 
 
(59) Répétition 
qui accentue 
l’intensité du 
vécu. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(72) Tentative de 
validation d’E1 à 
laquelle P ne 
répond pas, 
poursuivant dans 
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77 
78 
79 
80 
81 
 
Là je me passe de l’eau sur la face, je vais être rouge, 
toute le kit, pis à un moment donné je sors, pis je vais 
derrière l’usine, y a personne qui va derrière l’usine. Pis 
là j’étais assis, j’ai essayé de reprendre mon souffle, j’ai 
essayé de me calmer, j’ai essayé d’arrêter de brailler. 
 
sa description 
des émotions 
vécues. 
 
Ce dernier segment de la phase 3 présente un appel à l’émotion de la part de P, qui 
décrit en détail une scène où il n’a pu s’empêcher de pleurer (60, 67, 75, 81). Un peu 
comme si la mention de ces pleurs confirmait l’ampleur de la détresse vécue, « pis là je 
pleurais madame, ça avait plus de christ de bon sens ». Du même coup, il se dit préoccupé 
par le regard éventuel de ses employés (75) et tente de mettre fin à l’expression de sa peine 
(81). Dans ce contexte, il est compréhensible qu’E1 tente de valider la raison de la colère en 
(61) « je crisse mon camp », accompagnant les propos sur les pleurs en (72), par une 
éventuelle démission : « Vous vouliez démissionner là? ». Toutefois, E1 n’aura pas de 
confirmation de cette hypothèse bien plausible ni dans le reste de l’entretien non rapporté 
ici, étant donné que P s’en tient à son discours lié à l’émotion vécue accompagnant sa 
colère dirigée contre son patron.  
1.4 Entrevue 1 – Phase 4 
Phase 4 : Conclure sur la recevabilité de la plainte : défi pour chacun des participants 
La dernière phase de l’entrevue 1, la phase de conclusion sur la recevabilité de la 
plainte, démontre à l’évidence que l’enquêteur a adhéré à la proposition du plaignant : sa 
plainte est recevable et il y a lieu de faire une enquête HP. Il ne s’agit pas ici de conclure 
sur la présence de HP ou non, mais bien de décider si le matériel présenté par le plaignant 
est à l’image du HP sur la base de ce premier entretien approfondi.    
 
Entrevue 1-M [02 :18 :47] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
 
E1 
 
 
 
 
 
 
Écoutez, sur, je vais conclure là, sur la base de ce que 
vous me dites, je pense que votre plainte est recevable. 
Euh, parce que tout ce qu'on a dit tout à l'heure-là, le, la 
mise à l'écart, l'isolement, vous êtes éjecté brutalement 
de votre poste de travail, pis l'impact de ça sur vous, 
c'est, c'est, c'est tout ensemble là. 
 
 
(2-6) E1 
confirme la 
recevabilité de la 
plainte HP en 
mentionnant ce 
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7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
 
P 
 
E1 
 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
 
 
P 
 
E1 
 
P 
 
 
 
 
 
E1 
 
P 
 
E1 
 
 
P 
 
Mm 
 
Euh, bein c'est pas au niveau des paroles, c'est 
vexatoire au niveau des actes 
 
[J'aurais préféré 
 
[des gestes qu'il a posés 
 
J'aurais préféré que ce soit plus direct. J'aurais peut-être 
été plus à l'aise 
 
C'est ça, parce que c'est pas tellement direct non plus. 
 
Ça l'a jamais, ça toujours été par, euh, un isolement. 
 
Oui 
 
Des réunions auxquelles j'suis pas invité. 
 
C'est ça 
 
Ça c'est arrivé 
 
[des choses par personne interposée, qui, par 
exemple, qu'il dise à la personne à la caisse, que vous 
avez plus accès, ou le code pour euh 
 
le photocopieur 
 
le photocopieur, OK. 
 
Et de, de, toutes des petites réunions là, où ça avait 
une influence sur mon travail et où j'étais pas invité. 
Alors qu'avant son arrivée, M. Paré, j'étais la personne 
qui, il aurait pas mis son bras à gauche au lieu d'à droite, 
si j'avais pas été dans la salle. 
 
Mm 
 
Et là, ça a été comme (.) 
 
[Vous m'en aviez pas parlé des réunions mais, (.), de 
toute façon, euh, 
 
C'était des petites 
sur quoi elle 
s’appuie.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(32-34) E1 
revient sur 
certains 
exemples tirés 
du récit de P qui 
confirment la 
recevabilité de la 
plainte. 
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54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
 
 
E1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E1 
 
 
P 
 
E1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E1 
 
 
 
 
P 
 
[Ouain, c'est ça, c'est des petites choses qui sont, y ont 
leur importance, mais, euh, j'vais, euh, moi ce que je 
vais faire c'est que je vais tout la remettre en forme là, 
l'entrevue là, pis avec votre document aussi. Je vais la 
mettre sous, sous forme euh d'allégations de harcèlement 
aussi. Euh, ((examine ses documents)) et puis, euh. Par 
la suite là, je vais contacter les, l'employeur pour 
commencer l'enquête. Ça prend un certain temps, t'sé 
ça dépend, mais je voulais que vous le sachiez 
 
Mm 
 
Parfois on a des délais parce que on, on, y nous, on est 
repoussé à plus tard 
 
Mm 
 
Bein, je le sais pas s'il y a un avocat, s'il y a un avocat au 
dossier, ça va être plus long, euh, c'est tant qu'on les a 
pas contactés là, on ne sait pas ce qui va se passer, pis, 
bon ça peut prendre un certain temps, mais, mais une 
fois que l'enquête est démarrée, ça va assez vite. Parce 
que l'enquête, elle, on, ça dure pas des mois, ça peut 
durer en tout quelques semaines, pis ensuite, y (.) Ce que 
je vous avais dit au début là que « fondé ou non fondé », 
tout ça vous est, vous est dit verbalement à l’issue de 
l’enquête, mais c’est aussi par écrit. Tout est, tout est fait 
par écrit à la Commission là, donc, pis si y des choses 
aussi que vous avez besoin de me demander, vous me 
rappelez 
 
Oui, oui 
 
Ou des fois, vous trouvez que c’est long, vous me 
rappelez pis je vous dis « bein là on en est là, ou on en 
est pas là ». Pis là je, c’est sûr que je vais avoir besoin de 
vos, des, des téléphones, euh 
 
Bein oui, j’vais, ce que je vais faire 
(55-56) E1 
atteste 
l’accumulation 
des 
manifestations 
en lien avec le 
HP. 
 
(60-62) E1 
confirme à 
nouveau la 
recevabilité de la 
plainte, par le 
début de 
l’enquête. 
 
 
 
 
 
 
(75-76) E1 fait 
part de ses 
contingences 
administratives 
dans la suite des 
évènements. 
 
Ce long extrait qui termine la première entrevue de recevabilité confirme que 
l’enquêteur a suffisamment de matériel pour entreprendre une enquête en bonne et due 
 193 
forme dans la situation décrite par P. Dans un esprit de collaboration qui a animé la 
rencontre initiale, E1 est très transparente dans son analyse qu’elle partage librement avec 
le plaignant. Elle explique ce sur quoi elle appuie sa décision de recevabilité (1-15) et P 
contribue à ajouter un élément relié à l’isolement qui a été négligé (22-53) dans l’entretien. 
Malgré la conclusion positive sur la recevabilité de la plainte, E1 souligne tout de même les 
contingences administratives liées au contexte de l’enquête (72-76) tout en transmettant une 
ouverture à rendre compte de l’évolution du dossier HP. 
Conclusion 
Les quatre phases de cette première entrevue mettent en lumière les interactions 
verbales qui prennent place dans le contexte de l’entrevue initiale permettant de statuer sur 
la recevabilité de la plainte HP. Dans cette entrevue, nous constatons que P a réussi à 
convaincre E1 qu’il y avait lieu de faire une enquête HP, puisqu’à première vue, les faits 
qu’il allègue s’apparentent à du harcèlement psychologique. À chaque phase du processus, 
chacun des protagonistes adopte des stratégies argumentatives pour influencer son 
interlocuteur dans une direction précise.  
 
Dans la première phase, où chacun des participants introduit son cadre de 
référence, nous avons vu que l’enquêteur a fait appel à la compétence du plaignant, qui a 
poursuivi des études en gestion et travaille depuis longtemps, pour introduire une autre 
lecture possible que le HP liée aux problèmes du monde du travail. Stratégie qui s’est 
avérée efficace, considérant que le plaignant a récupéré et utilisé ce cadre fourni par 
l’enquêteur en faisant appel à l’argumentation par l’exemple : on ne l’a pas traité comme il 
l’aurait fait avec un de ses employés. Ajoutons qu’une autre stratégie utilisée par le 
plaignant relève de l’ethos, dans le sens où il tient à souligner qu’il est un travailleur sans 
reproches, n’ayant pas d’avis disciplinaire à son dossier, afin de mettre l’enquêteur dans de 
bonnes dispositions à son égard.  
 
Au cours de la deuxième phase, le plaignant tient un discours narratif marqué par 
une forte prédominance d’humiliation et de honte caractéristique au harcèlement 
psychologique (Hirigoyen, 2004). Le récit d’évènements éprouvants transmis par l’appel à 
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l’émotion suscite manifestement de la compassion chez l’enquêteur qui reflète à ce dernier 
qu’elle a bien saisi l’ampleur des circonstances justifiant le recours HP. Afin d’assurer une 
pleine compréhension de la profondeur de sa détresse, le plaignant utilise l’analogie qui 
relève de la stratégie argumentative. Par exemple, le récit de scènes particulières où les 
photos de son chien et l’ostracisme vécu par un collègue permettent d’établir un lien, une 
comparaison, avec sa propre situation de perte et d’isolement. Ajoutons que la description 
de la détérioration de son statut social, position que le plaignant avait construite sur la base 
de ses 70 dollars en poche à son arrivée au Québec, rejoint également l’enquêteur qui 
reformule les propos de P. Mentionnons que la deuxième phase de l’entrevue dans la 
situation 1 est particulièrement riche en appels à l’émotion que le plaignant transmet surtout 
par le registre de la honte et du doute caractéristique au HP, faisant en sorte que ce dernier 
est en mesure d’obtenir l’adhésion de l’enquêteur à sa thèse. 
 
L’étape de validation des hypothèses de l’enquêteur auprès du plaignant, phase 3 
de l’entrevue initiale, se fait généralement tout au long de la rencontre; l’enquêteur valide 
sa compréhension et son analyse au fur et à mesure du récit du plaignant. Dans le cas de 
l’entrevue 1, nous avons simplement donné quelques exemples où les hypothèses sont 
parfois confirmées ou infirmées selon le cas, le tout dans un climat de collaboration 
particulier. C’est ainsi que, suite à une longue description de problèmes de gestion vécus 
par le plaignant, l’enquêteur se permet rapidement de valider « si elle a raison de penser 
qu’il n’y a pas de harcèlement » dans ce que vient de raconter le plaignant, ce à quoi il lui 
répond par l’affirmative, sans faux-fuyant de sa part. C’est également à cette étape que 
l’enquêteur pourra valider et confirmer l’atteinte à l’intégrité du plaignant, caractéristique à 
la présence de harcèlement psychologique. 
 
La dernière phase de l’entrevue 1, la phase de conclusion sur la recevabilité de la 
plainte, démontre que l’enquêteur a adhéré à la proposition du plaignant : sa plainte est 
recevable et elle lui confirme également qu’elle entreprendra l’enquête sous peu. Le climat 
de collaboration qui s’est créé, encourage l’enquêteur à expliquer les éléments sur 
lesquelles elle s’appuie pour conclure à la recevabilité de la plainte. Toutefois, elle précise 
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que c’est l’enquête qui déterminera si la plainte HP est fondée ou non, ce que le plaignant 
comprend bien.   
2. ENTREVUE 2 
Mise en contexte de la situation 2 
Date de l’entrevue : 20 septembre 2006  
Durée de l’entrevue :  1 h 20   
 
La salariée, Mme Bruel, a travaillé comme éducatrice au CPE Ste-Catherine du 
mois d’avril 2002 au mois d’août 2005, moment où elle a été congédiée. Elle a donc déposé 
une plainte pour congédiement injustifié (recours 124) et une plainte HP à la CNT. Au 
moment de l’entrevue initiale HP, une séance de médiation a déjà eu lieu et celle-ci a 
échoué.  
 
La plaignante explique qu’elle avait été embauchée par la directrice de l’époque, 
Mme Monique Gauthier, et que ses problèmes auraient débuté au moment de l’embauche 
d’un nouveau directeur, Pierre Labelle, en décembre 2002, soit huit mois suivant le 
moment de son embauche. 
 
Elle décrit le directeur comme étant un supérieur rigide, qui change constamment 
les horaires, la composition des groupes d’enfants, et ce, sans aucune raison valable. En 
avril 2005, quatre mois avant son congédiement, le directeur propose un sondage 
considérant la détérioration du climat de travail. À la question « Est-ce que le directeur 
devrait quitter? », la plaignante est la seule qui répond par l’affirmative. Malgré la 
confidentialité des réponses, il devient facile d’identifier l’employée « coupable ».   
 
Quelque temps avant son congédiement, sur une courte période de temps, la 
plaignante reçoit trois avis disciplinaires (le dernier contient cinq pages) qui la 
bouleversent. Elle quitte alors pour un congé de maladie. Outre son supérieur, le directeur 
du CPE, elle met en cause une collègue de travail, Valérie Lemay, qui rapportait à la 
direction des faussetés sur son travail, celles-ci étant rapportées dans les avis disciplinaires. 
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2.1 Entrevue 2 – Phase 1 
Phase 1 : Chacun des participants introduit son cadre de référence 
Ce qui caractérise l’entrevue 2 à cette première étape c’est la mise en place rapide 
de deux cadres de référence bien distincts : l’enquêteur se situe ici dans un univers 
administratif et la plaignante tout à l’opposé, dans un registre émotif.  
 
Entrevue 2-A [02 :44] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
23 
30 
31 
 
E235 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
 
P 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
 
C'est ça, je voulais vous rencontrer, le but principal de 
notre rencontre, euh, ce matin, euh, c'est, euh, de 
regarder un petit peu, que vous m'expliquiez un petit 
peu plus ce que vous estimez avoir subi comme 
harcèlement psychologique, euh, à votre travail, au 
centre de la petite enfance Ste-Catherine. Euh, (.) moi je 
suis enquêteur, d'accord, donc effectivement, quand on 
reçoit une plainte, on doit regarder, euh, si, euh, les faits 
que vous me rapportez, si, euh, ça répond à la 
définition  
 
Mm 
 
de harcèlement qu'il y a dans la loi. 
 
Ouais 
 
D'accord? Euh, y a, parce que (.) dans, euh, tous les 
milieux de travail, y a diverses situations 
 
Ouen 
 
qui peuvent survenir, euh, qui peuvent, mm, qui peuvent 
être, qui peuvent être souffrantes pour une personne, 
mais qui ne sont, mais qui ne répondent pas 
nécessairement à la définition du harcèlement 
 
Ouen 
 
qui est prévu dans la loi. 
 
 
(3-5) (8-10)  
E2 fixe la tâche 
de P, ce qui lui 
permet de 
clarifier sa 
propre tâche. 
 
(6-30) E2 inscrit 
dans le détail le 
caractère réservé 
de sa fonction. 
Ce qui semble 
avoir pour effet 
d’indisposer P : 
Le caractère 
répétitif de ses 
interjections 
(Ouen) à 16, 21, 
28, 32. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
35 E2 est de sexe féminin. 
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32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
 
P 
 
E2 
 
 
 
 
 
P 
Ouen, ouen. 
 
Et ça, ça, donc c'est un petit peu ça qui est le but de 
notre rencontre, donc, c'est aussi à partir de cette 
rencontre-là, euh, on verra par la suite si la Commission 
va effectuer une enquête dans votre dossier, ou si on 
ferme le dossier de harcèlement 
 
OK. 
 
 
 
(36-38) 
E2 présente sa 
fonction 
administrative : 
« la 
Commission » et 
« le dossier HP » 
 
 
Dans ce premier extrait, l’enquêteur situe clairement son rôle dans le contexte de 
la recevabilité de la plainte HP. E2 s’attend à ce que P lui explique en quoi ce qu’elle a 
vécu représente du harcèlement psychologique, tout en précisant rapidement que plusieurs 
situations de souffrances ne s’associent pas à du harcèlement psychologique au sens de la 
loi. Dans ce sens, elle s’inscrit comme représentante de l’institution (la CNT) qui fera 
enquête ou non dans « le » dossier HP. 
 
L’analyse de ce passage nous permet de souligner plus particulièrement deux traits 
argumentatifs; tout d’abord, une force illocutoire illustrée par les interjections répétées de 
P (Mm, ouais, ouen ouen, ok) aux interventions d’E2. Nous avons vu chez Austin (1970) 
que les propos ont une force illocutoire, en plus de leur signification, et que l’on doit tenir 
compte de cet impact. Cette force détermine comment l’émission verbale en question doit 
être prise. Dans la plupart des cas, la force illocutionnaire demeure implicite. Ici, l’orateur 
n’a pas besoin de spécifier comment l’énoncé doit être pris : les circonstances suffisent à 
trancher cette question. Par ces interjections répétées, P « fait quelque chose », elle 
démontre à E2 qu’elle a bien saisi ses propos et qu’elle ne veut pas éterniser cette 
introduction. 
 
Deuxièmement, nous faisons l’hypothèse que les trois interventions répétées « un 
petit peu » (3, 4, 33) de la part de l’enquêteur dans un si court laps de temps en introduction 
cherchent à « ne pas provoquer de scène » comme Goffman décrit dans Les cadres de 
l’expérience (1991). À l’aide du paradigme de la scène, Goffman souligne que les acteurs 
en interaction sont soucieux de tenir leur rôle « sans fausse note », dans la crainte de 
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perdre la face ou la faire perdre à l’autre. Il y aurait un respect mutuel dans les échanges, 
où l’un et l’autre tentent de ménager, autant que possible, l’image que l’autre a de lui-même 
et ainsi tout mettre en œuvre pour éviter la crise.  
 
L’interaction la plus anodine est susceptible de dérapage à cause d’un 
changement de ton, d’un oubli, d’une gaffe, d’un moment d’inattention, de 
n’importe quel incident intentionnel ou non. Elle implique un mouvement 
d’influence réciproque où l’acteur risque de se voir menacé dans la 
représentation qu’il entend donner de lui-même. (Le Breton, 2004, p. 119). 
 
En évitant une scène, dans une situation de face à face, l’acteur maintient une 
apparence normale pour ne pas susciter l’alarme chez l’autre. C’est ainsi qu’E1 demande à 
P « d’expliquer un petit peu ce qu’elle estime avoir subi comme harcèlement » et qu’elle lui 
confirme que « c’est un petit peu ça qui est le but de la rencontre » à savoir si la 
Commission effectuera une enquête ou non. Manifestement, E1 cherche à minimiser les 
affrontements, possiblement dans un souci de collaboration recherchée dans une telle 
rencontre de recevabilité, où les enjeux sont importants pour la plaignante qui ne veut 
surtout pas perdre la face. 
 
Entrevue 2-B [08 :49] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
 
E2 
 
P 
 
 
Après ça, on se fait une, une idée, disons et on doit faire 
une recommandation à savoir si la plainte nous 
apparaît suffisamment étoffée pour l'envoyer chez le 
commissaire, ou si on la ferme après enquête. 
 
D'accord 
 
OK? 
 
J'aimerais bien en finir avec tout ça, parce que ça me 
rend, ça me rend malade 
 
Ouais 
 
Je vous assure que ça me rend malade. 
 
 
 
(2-4) E2 
explique la 
procédure 
administrative. 
 
 
(10-11) 
P ramène la 
question 
clairement sur le 
terrain de son 
vécu et de ses 
affects. 
 
(15-22) 
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17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
 
E2 
 
P 
 
 
E2 
 
P 
 
 
 
 
E2 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
Vous trouvez ça difficile? 
 
Ah, oui, ah oui, c'est sûr. Je prends de plus en plus, 
j'allais mieux, mais là avec toute  
 
[là vous devez vous remettre dedans, un peu enh? 
 
C'est ça, donc, les médicaments, les insomnies, donc, 
alors j'aimerais bien en finir avec tout ça, puis fermer 
le dossier, et, et recommencer une nouvelle vie, euh, 
un autre XX, ça c'est euh, ça m'a rendue malade. 
 
Bon, euh, ((fouille dans son dossier))  
(0.6) 
Remarquez que (.) même si, par exemple, OK, si par 
exemple, votre plainte de harcèlement, par exemple 
qu'on décidait de pas faire enquête et que votre 
dossier n'allait pas plus loin, il vous reste toujours 
 
[oui 
 
votre plainte 12436. 
 
Oui 
P témoigne de sa 
détérioration et 
E2 confirme sa 
prise en compte. 
 
(25-26) 
P utilise le 
langage 
bureaucratique 
d’E2 (fermer le 
dossier) pour le 
relier au registre 
des émotions 
(recommencer 
une nouvelle 
vie). 
 
(33-34) 
E2 revient sur 
son terrain (le 
dossier). 
 
Ce deuxième extrait de la phase 1 met en lumière les notions de cadrage : E1 se 
situe dans un cadre bureaucratique et procédural « fermer le dossier » en (2-4), alors que P 
loge dans l’univers de l’affect « ça me rend malade » en (11) et « recommencer une 
nouvelle vie » en (26). « L’argument de cadrage consiste à présenter le réel d’un certain 
point de vue, en amplifiant par exemple certains aspects et en minorant d’autres, afin de 
faire ressortir la légitimité d’une opinion. » (Champagne, 2004, p. 3) Ici, chacune des 
parties loge dans un univers différent et tente de transmettre à l’autre sa propre réalité, son 
propre cadre. Il ne s’agit pas d’imposer à l’autre une définition objective de la situation, 
mais bien d’insister sur les aspects qui nous semblent les plus déterminants. P insiste sur le 
fait que « ça la rend malade de se replonger là-dedans et voudrait bien en finir », alors 
qu’E1 tente de présenter le cadre normatif dans lequel s’inscrit la rencontre « faire enquête 
ou non ». La référence « au dossier » replace la question sur le terrain d’E2 et de la 
                                                 
36 La plainte 124 est un recours pour congédiement injustifié. 
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procédure régulière, non sur le terrain des affects de P. Soulignons toutefois une intégration 
intéressante des deux registres en présence par P en (25-26), qui « aimerait bien en finir 
avec tout ça puis fermer le dossier et recommencer une nouvelle vie ».  
Possiblement que cette intégration et l’intensité du registre émotif de P amènent un 
malaise chez E2 en (29-30); celle-ci dit « Bon , euh, ((fouille dans son dossier)) » et 
demeure silencieuse un certain temps avant de reprendre l’échange. Cet extrait démontre 
l’impact que peuvent provoquer chez l’enquêteur les attentes considérables des plaignants 
quant aux conséquences de l’enquête HP. Dans l’entrevue 2, P affirme que les évènements 
l’ont « rendue malade » et elle s’attend à ce que la procédure de la recevabilité (fermer le 
dossier/faire enquête) lui permette de « recommencer une nouvelle vie ». Ce registre 
existentiel dépasse largement les avenues pouvant s’offrir à un plaignant dans le cadre de la 
recevabilité de sa plainte HP. C’est possiblement pour répondre, en partie, à ces attentes 
disproportionnées qu’E1 amène, en (33-38), rapidement à P la possibilité de « mettre un 
baume sur sa plaie » en se rabattant sur sa plainte pour congédiement injustifié, si la plainte 
HP n’est pas recevable ou non fondée. 
 
Entrevue 2-C [10 :34] 
 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
 
E2 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
 
P 
 
E2 
 
 
Mm. Et vous ce que vous visez par toute cette 
démarche-là, là? Vous avez déposé vos plaintes ici, 
qu'est-ce que vous recherchez comme règlement, ou 
comme, qu'est-ce qui vous ferait (.) qu'est-ce qui vous 
ferait dire « Bon bein maintenant, je peux tourner la 
page, là »? Qu’est-ce qui vous ferait, euh 
 
Euh, si je finis avec tout ça, qu’est-ce que 
 
[Ouais 
 
qu’est-ce que ça va me faire? Bein, c’est comme, euh 
 
[Bein de quelle façon vous, vous pensez que ça serait 
satisfaisant pour vous de clore ces dossiers-là? 
 
Bein je, je ne sais pas s’il est dans le tort?  
 
Mm 
 
 
(59-60) E2 
emploie le même 
type 
d’expression 
(tourner la page) 
que P (« en finir 
avec ça », 
« recommencer 
une nouvelle 
vie »)  
 
(66) Après avoir 
été questionnée 
par E2 sur ses 
intentions, P 
replace à 
nouveau la 
question sur le 
plan de l’affect 
« qu’est-ce que 
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75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
94 
95 
96 
97 
98 
99 
100 
101 
102 
103 
104 
105 
106 
107 
108 
109 
110 
111 
 
P 
 
 
E2 
 
 
P 
 
 
E2 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
E2 
 
Bein j’aimerais bien, j’aimerais bien qu’il, euh, comment 
dire, euh,  
 
Que quelqu’un regarde un peu comment les choses ont 
été fait, c’est ça? 
 
Non, non. Non, non, non, je parle de mon emp, de mon 
employeur 
 
Oui 
 
OK, j’aimerais bien, si c’est, euh, si c’est vraiment, bon 
ce qui m’a fait, il se peut que c’est avec, avec 
d’autres, d’autres filles. Donc, qui sait, c’est son 
harcèlement, c’est-à-dire, euh, même si, même si moi 
c’est fini, il m’a congédié et tout, mais au moins qu’il 
doit savoir, euh, c’est-à-dire, euh, comment faire avec 
les autres, les autres employés 
 
[Qu’il tire un petit peu une leçon de ça 
 
C’est ça, qu’il tire, c’est ça. 
 
Mm 
 
L’essentiel, euh, même s’il m’a, il m’a congédiée, moi 
y a pas de problème, euh, c’est sûr que je trouverai de, 
du travail, ça c’est sûr. Mais, euh, c’est au moins que 
quelqu’un peut le mettre, comme le freiner, le mettre un 
petit peu à sa place, parce que c’est, il prend trop, trop, 
trop de, de place. C’est parce que moi, quand je suis 
rentrée, lui il était pas là. On avait une directrice, donc, 
lui il est venu, euh, après moi. 
 
[On peut commencer là-dessus, puisque vous en parlez. 
Bon, donc, effectivement, vous quand vous avez été 
embauchée, c’est en avril 2002 
 
ça va me faire? »  
 
(71) P se situe 
dans une 
incertitude sur le 
tort de son 
employeur. Elle 
est prête à poser 
cette question. 
 
 
(87-92) P se dit 
préoccupée par 
les autres 
collègues : ethos 
de solidarité 
féminine + appel 
à la justice. 
 
(94) E2 accepte 
apparemment le 
décentrement de 
P en reformulant 
son expression 
en termes « tirer 
une leçon » 
 
(100-104) 
Même si P 
minimise 
l’impact du 
congédiement, 
elle désire 
s’assurer que son 
employeur « sera 
remis à sa 
place ». 
 
 
Ce dernier extrait de la phase 1 apporte un exemple supplémentaire de mise en 
commun des deux registres en présence. Nous avons vu dans le passage précédent que P 
combinait les cadrages distincts à sa façon lorsqu’elle a exprimé qu’elle « aimerait bien en 
finir avec tout ça puis fermer le dossier et recommencer une nouvelle vie ». Dans le même 
sens, E1 s’approprie cette idée de « recommencer une nouvelle vie », en le reformulant 
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dans un registre administratif : « tourner la page » en (59). Malgré ces tentatives 
d’association des deux réalités en présence, chacune des participantes au dialogue demeure 
accrochée à ses propres références. Ainsi, après avoir été questionnée par E2 sur les 
motivations qui ont conduit au dépôt de sa plainte, P répond par deux questionnements : 
elle ne sait pas « qu’est-ce que ça va lui faire [l’employeur] » en (66) et « si l’employeur est 
dans le tort » en (71). Il est intéressant de souligner que P est disposée à poser ces 
questions, surtout en ce qui concerne les agissements de son employeur; elle n’est pas en 
mesure de statuer sur l’infraction commise possiblement par ce dernier.   
 
Dans la seconde partie de cet extrait, P poursuit son idée quant au tort de son 
employeur, mais plutôt en lien avec ses ex-collègues en (88) : « ce qui m’a fait, il se peut 
que c’est avec, avec d’autres, d’autres filles ». Ici, la plaignante transmet à l’enquêteur 
l’ethos de la solidarité féminine; elle se présente ainsi comme étant surtout préoccupée par 
ses collègues et serait donc digne de confiance, d’autant plus que l’enquêteur est de sexe 
féminin. Pour renforcer cette image, elle se présente comme détachée de la situation en 
(100) « même s’il m’a congédiée, moi y a pas de problème, c’est sûr que je trouverai du 
travail », alors qu’au moment de l’entrevue la plaignante ne travaille pas depuis un an, soit 
depuis son congédiement. Cette banalisation de sa situation est associée à la recherche du 
bien commun de ses ex-collègues qu’elle supporterait par le dépôt de sa plainte HP, 
permettant ainsi « de mettre l’employeur un petit peu à sa place » (104).    
2.2 Entrevue 2 – Phase 2 
Phase 2 : Discussion sur les faits 
La phase 2 de l’entrevue initiale permet au plaignant de faire valoir les 
circonstances confirmant son statut de victime de HP. Nous savons que les stratégies 
adoptées tentent de décrire les faits le plus objectivement possibles dans le cadre de cette 
rencontre, même si ceux-ci relèvent d’un monde de perceptions qui demeurent à être 
interprétées en termes de HP ou toutes autres situations. Ce qui caractérise l’entrevue 2 à 
cette phase est la place importante des propos relevant de l’injustice vécue par la plaignante 
et son besoin de dénoncer la situation. Nous verrons que ce positionnement influence 
passablement le type de validation que fera l’enquêteur dans la phase suivante. Ajoutons 
 203 
que la plaignante utilise également des stratégies argumentatives relevant de l’appel aux 
émotions tout en cherchant à présenter un ethos favorable à son interlocuteur.  
 
Entrevue 2-D [24 :41] 
 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
 
 
E2 
 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
 
 
E2 
 
 
 
 
 
P 
 
Euh, donc, vous me dites qu'après cet, cet évènement-là 
avec l'enfant, là, euh, euh, après ça, elle [sa collègue 
Valérie] rapportait des choses à  
 
[bein, moi je n'étais 
 
Ouais 
 
je n'étais pas au courant jusque, jusqu'à 
 
OK 
 
juste quand j'ai vu son nom qui revient partout, euh, c'est 
dingue, c'est, ah non, je, je n'en reviens pas de toute 
façon. 
 
(0.9) 
Donc, c'est juste après, euh, (.) quand les histoires d'avis 
et tout ça sont arrivées, que vous vous rendez compte 
que peut-être Valérie Lemay, euh, rapporte des choses, 
euh 
 
Non, j'ai, non, parce que j'ai, j'ai, y avait pas, c'est pas 
question y avait pas d'affinité, mais, euh, c'était 
comme elle me supportait pas, elle me supportait pas. 
Donc, euh, même j'ai travaillé avec elle, euh, bein j'avais 
pas de contact avec, parce qu'elle est en haut et moi en 
bas, mais après, il m'a changé les horaires, donc il m'a 
mis le matin, la matinée, donc j'ouvrais avec elle. Alors, 
euh, je vois son comportement avec moi et tout, euh, 
quand que les parents arrivent ou quand je vais les, les, 
pour les accueillir, bein, elle, elle va les accueillir, 
« Bonjour, bonjour » ((d’un ton mielleux)), elle me 
laisse même pas la place et tout. Donc, j’ai, j’ai 
remarqué certaines choses, mais bon, de toute 
façon, j’ai dit, elle, elle est là dans sa classe et moi 
j’suis dans ma classe, donc c’est juste l’heure 
d’ouverture, c’est juste à peu près une heure que je suis 
avec elle. Mais sinon, je voyais son comportement. 
 
(10) E2 rappelle 
l’avis 
disciplinaire et 
veut vérifier si P 
le voit comme la 
source du HP. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(34) Par la 
répétition, P veut 
accentuer la 
dénonciation de 
sa collègue « qui 
ne la supportait 
pas ». 
 
(44) «j’ai 
remarqué 
certaines 
choses » laisse 
entendre qu’il y 
a matière et à 
nouveau une 
auto-
minimisation 
« c’est juste » 
(46,47). 
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À la question de l’enquêteur à savoir si P a déduit que sa collègue rapportait les 
évènements soulignés dans les avis disciplinaires, la plaignante ne répond pas à la question, 
mais insiste pour dénoncer farouchement l’attitude de sa collègue de travail qui « ne la 
supportait pas », répété en (34). Il est possible que l’intensité des émotions vécues par P 
provoque une certaine discordance avec les propos dénonciateurs. Ce court extrait où P 
tente de décrire l’ampleur du litige avec des sous-entendus « je vois son comportement avec 
moi » en (39) et « j’ai remarqué certaines choses », qui tombent à plat par ses interventions 
suivantes qui minimisent aussitôt ses propos « c’est juste », répétés en (47). Également, 
avec une certaine confusion, elle dénonce sa collègue qui ne lui laisse « pas de 
place » lorsqu’elles accueillent toutes les deux les parents des enfants. Encore là, elle 
atténue rapidement le comportement possiblement insoutenable de l’autre en ajoutant que 
« de toute façon elle est dans sa classe et moi je suis dans ma classe », bref, que chacune « a 
sa place ».   
 
Dans le contexte plus large de la rencontre initiale entre un plaignant et un 
enquêteur, il est possible que ce type de récit décousu soit présent, considérant la fébrilité 
pouvant régner dans le cadre de cette interaction.   
 
[…] ce n’est pas évident pour la victime de verbaliser et d’expliquer clairement 
à un enquêteur ce qu’elle a vécu. Souvent, c’est tout mélangé; les gens 
confondent les faits et les émotions ou le ouï-dire. Bien préparer son dossier et 
bien se préparer à répondre aux questions de l’enquêteur est le premier défi que 
la victime doit relever. (Smith, 2005, p. 1)  
 
Cette remarque d’un organisme communautaire d’accompagnement auprès des 
victimes de harcèlement psychologique nous fait prendre conscience de la fragilité émotive 
et mentale du plaignant au moment de la rencontre avec l’enquêteur. La confusion 
entourant les émotions et les faits représente certes une difficulté pour les deux 
protagonistes qui ont, chacun à leur façon, à relever le défi de la cohérence. 
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Entrevue 2-E [36 :40] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
 
P 
 
 
 
 
E2 
 
 
 
P 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
 
E2 
 
 
 
P 
 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
 
 
E2 
 
 
 
Mais, une année après je vois tout ça qui revient sur, 
euh, sur le dossier. Donc, il me traite de menteuse, euh, 
il fait du chantage, « ou, tu vas chercher un certificat 
maintenant ou, tu vas » 
 
[Bon OK, euh,  
(0.4) 
OK, donc il y a des évènements là-dedans (.) 
 
Oui 
 
Euh, OK. 
(0.17) 
Euh,  
(0.9) 
 
Et puis XX, des menaces de, de congédiement chaque 
fois, de toute façon 
 
[Est-ce que y en a, est-ce que, vous dites des, des 
menaces de congédiement, est-ce que y en a eus d’autre 
que celles qui se sont, dans vos avis disciplinaires là? 
 
Depuis là, depuis, euh, que je suis, euh, tombée malade, 
depuis que je suis tombée malade, euh 
 
= Bon, vous êtes tombée malade? 
 
Pour des migraines et tout. Euh, donc 
 
[Depuis que vous avez commencé à avoir des problèmes 
de migraine? 
 
Ah, oui, ah oui 
 
À partir de quand à peu près? 
 
Bein, à partir euh, bien, XX, depuis qu’il est venu Pierre 
et puis depuis qu’il a, qu’il a commencé à me changer 
les horaires, euh, 15 jours, 5 jours, euh 
 
[Bein là, est-ce qu’il changeait les horaires de tout le 
monde, ou juste les vôtres? 
 
 
 
 
 
 
 
 
(7, 13, 15) 
Moments 
d’hésitation 
d’E2, suite à 
l’énoncé de 
possibles 
manifestations 
HP (2-3). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(27) 
L’interruption 
d’E2 indique une 
certaine 
impatience face 
aux propos de P 
qui reprend le 
registre 
« émotions-
maladie » 
 
 
 
(40) P valide par 
la répétition.  
 
(45-47) Suite à 
la demande de 
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45 
46 
47 
 
P 
 
 
Euh, non, il changeait les horaires de tout le monde, 
mais y avait, y avait des, certains qui touchait pas à 
leur, à leur horaire. 
précision d’E2, P 
admet être 
réfutée en partie. 
 
Suite à trois moments d’hésitation importants chez E2 en (7, 13 et 15), celle-ci 
manifeste une certaine impatience « = Bon, vous êtes tombée malade? » constatant que P 
ne répond pas à sa demande d’éclaircissement sur les menaces de congédiement, mais 
ajoute plutôt une information non connue d’E1 sur des migraines qui l’ont rendue malade 
(29).  
 
Vient ensuite cette stratégie de la plaignante se traduisant par un appel à la 
justice. Par l’épisode des changements d’horaire de son employeur (38-47), P tente de faire 
valoir que ce dernier voulait lui nuire à elle personnellement, exclusivité de traitement qui 
est mise à l’épreuve rapidement par E2. Par cette demande de précision sur l’iniquité, la 
plaignante admet en partie avoir été réfutée en intégrant le fait que certaines demeuraient 
intouchées par ces changements d’horaire. Soulignons que cet appel à la justice contraste 
passablement avec la présentation d’un ethos de solidarité féminine mis de l’avant par P à 
l’extrait 2-C précédent. La dénonciation de P de cette politique, qui ne s’adresserait qu’à 
elle, se situe très loin de sa préoccupation liée à son recours HP qui semblait avoir comme 
objectif de porter secours à ses ex-collègues, pouvant subir le même sort. Dans ce sens, il 
est possible que l’image teintée d’altruisme présentée au début de l’entrevue soit moins 
crédible aux yeux d’E2 à ce moment-ci de l’entrevue initiale. 
 
Entrevue 2-F [44 :20] 
 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
 
E2 
 
[Est-ce que, euh, hormis ces avis-là, euh, est-ce que, euh, 
il y a des, euh, comportements, euh, des gestes et que, 
que vous, euh, reprochez à M. Labelle, que vous 
associez à du harcèlement aussi? 
 
Bein, des, des, des paroles surtout, des paroles, il m'a 
traitée, ignorante, c'est parce que c'est juste que  
 
[Ignorante? 
 
 
 
 
 
 
(60-61) Stratégie 
possible de P. 
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64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
 
Oui 
 
Dans la lettre? 
 
Non, non, dans une réunion, mais bon moi je savais 
qu'il parlait de moi. 
 
 
 
(69-70) P tente 
de convaincre 
E2 qu’elle dit 
vrai. 
 
Ce court extrait illustre un appel à la conspiration de la part de P. Nous pouvons, 
dans un premier temps, nous poser la question à savoir si P croit sincèrement que le 
qualificatif s’adressait à elle ou si nous avons ici une stratégie argumentative. Quoi qu’il en 
soit, « Je savais qu’il parlait de moi », nous amène à discuter de la théorie de la 
conspiration présente dans le contexte de la rencontre initiale. Même s’il peut sembler 
extrême, l’appel à la conspiration existe et peut être déstabilisant pour l’auditeur. Il 
démontre à quel point l’orateur interprète la réalité dans une logique de persécution. 
 
The argument of conspiracy views particular events as part of a wider, secret, 
and deliberate plan. The conspiratorial outlook minimizes the spontaneous and 
unique causes of an event (or aspects of a thing), preferring to view a particular 
happening (thing) as but another manifestation of a general plan. (Sproule, 
1980, p. 167)  
 
L’appel à la conspiration utilisé ici par la plaignante veut démontrer le plan 
délibéré du patron pour la mettre en problème, de son point de vue, alors que la vérification 
de l’enquêteur l’amène à relativiser le côté exclusif de cette réorganisation de travail qui 
s’avère plus large finalement.  
 
Entrevue 2-G [50 :07] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
 
E1 
 
 
 
 
 
 
 
 
Donc, pour vous, m'enfin, le, pour vous le harcèlement 
que vous voyez de tout, dans tout ça, c'est beaucoup, 
euh, rapporté, c'est beaucoup par rapport aux 
évènements qui se sont produits les derniers temps, 
avant que vous partiez en congé maladie, enh, c'est ça? 
(.) Est-ce que, avant ces avis là, est-ce qu'on vous 
avait déjà fait des reproches, est-ce que vous avez déjà 
eu des avis verbaux? 
 
(1-5) 
Reformulation 
d’E2 : les avis 
représentent du 
harcèlement 
pour P.  
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9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
 
P 
 
E2 
 
 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
 
 
 
E2 
 
P 
 
 
E2 
 
P 
 
 
 
 
 
E2 
 
P 
 
Non 
 
Il parle, euh, je pense ((elle fouille dans les papiers)) que 
c'est peut-être dans le XX de fin d'emploi 
(0.6) 
 
Non, je n'ai jamais, euh, je n'ai jamais, euh, eu plainte 
des parents, je n'ai jamais, euh, XX conflit avec des 
parents, je n'ai, euh, jamais il m'a convoquée dans le 
bureau, en me disant que voilà, t'es brusque avec les 
enfants ou t'es ceci ou t'es cela, ou manque de jugement, 
jamais, jamais, jamais. C'est à ma grande surprise, là, 
quand j'ai vu ça, c'est pour ça que j'ai eu un choc, 
euh, émotif. 
 
Ça, ça vous a vraiment,  
 
= Ah vraiment 
 
= Ça vous a vraiment renversée 
 
Ah, mon dieu 
 
[bouleversée 
 
J'ai pleuré, j'ai pleuré, pis, euh, il me demande de 
continuer. Je n'arrivais plus, je suis rentrée aux toilettes, 
j'ai lavé mon visage, mais je pouvais plus, je, je pouvais 
pas finir, parce que 
 
[Le choc, le choc était grand 
 
[Moi, comme ça? Moi ceci, moi cela, c'est comme, je 
n'arrivais pas, non, non, ah c'était trop fort. 
 
Ça, ça vous a fait comme un choc, enh? 
 
Mon dieu, mon dieu. Maintenant ça va, je suis plus, plus 
forte, mais les premiers temps, j'ai pleuré, j'ai pleuré, 
j'ai pleuré, mais c'était vraiment 
((la plaignante pleure)) 
(0.13) 
 
Aimeriez-vous avoir un petit verre d'eau? 
 
S'il vous plaît ((en murmurant)) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Par sa série 
d’interventions 
verbales (25, 29, 
33, 40,45), E2 
amène un 
déversement 
émotif de pleurs 
chez P. Les 
expressions 
précédentes de P 
sont émotives et 
confuses.  
E2 les précise et 
les amène à se 
manifester 
pleinement. 
 
 
 
 
 
 
 
 
(48) Répétition 
« j’ai pleuré » 
comme à 35. 
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56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
 
 
 
 
 
E2 
 
Oui? 
((la professionnelle sort du bureau et revient)) 
(0.34) 
Et voilà 
 
Merci 
(0.14) 
Quand on travaille trois ans avec les enfants, et pis, euh, 
je, je vois tout ce qu'il y avait dans, dans le dossier, 
comme ça m'a vraiment 
(0.17) 
 
Euh, (.) et, euh, vous vous plaignez, euh, c'est-à-dire 
que vous vous visez aussi par votre plainte, Mme 
Boislard. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(69-71) Après 
avoir laissé 
cours à 
l’expression des 
sentiments, E2 
revient au 
« dossier HP ». 
 
Ce quatrième extrait de la phase 2 révèle un appel à l’émotion de la part de la 
plaignante. La question des émotions verbalisées dans un contexte argumentatif  comme 
celui de la rencontre initiale a été discutée par Plantin (2000) précédemment. Dans ce 
passage, P justifie son émotion clairement manifestée; son récit et les pleurs qui en 
découlent décrivent l’indignation provoquée par les avis disciplinaires, « J'ai pleuré, j'ai 
pleuré  » en (35, 48). Pour Plantin, l’analyse des émotions peut se mener sous deux 
questions : Qui éprouve quoi? Pourquoi?  
 
[…] d'une part, Qui éprouve quoi? L'émotion peut parfois être saisie “par 
l'aval”, dans la mesure où elle est assertée (Je suis indigné) ou manifestée/jouée 
linguistiquement ou para-linguistiquement — d'autre part, Pourquoi? Pour 
quelles raisons se mettre dans cet état? Il arrive qu'un discours justifie 
l'émotion “par l'amont”. Il s'agit alors de déterminer la structure de ce discours, 
les traits argumentatifs l'orientant vers telle émotion spécifique. (Plantin, 2000, 
p. 2) 
 
Dans le cas qui nous concerne, P affirme verbalement son émotion « j’ai eu un 
choc émotif » en (22) et le fait qu’elle a pleuré. Ce récit incite l’émotion vécue 
précédemment à se manifester à nouveau et P pleure à chaudes larmes. La raison pour 
laquelle P « se met dans cet état » semble liée à la prise de connaissance des propos 
rapportés par sa collègue Valérie, presque mot pour mot, dans les avis disciplinaires. Le 
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choc émotif qu’elle rapporte coïncide bel et bien avec l’affect vécu et exprimé verbalement 
dans le cadre de l’entrevue.  
 
Soulignons en dernier lieu, la réaction de l’enquêteur à cet épisode émotif.  D’une 
part, dès le moment où P commence à pleurer en (50), E2 propose d’aller chercher « un 
petit verre d’eau » et quitte le local. D’autre part, lorsque P reprend son souffle et veut 
poursuivre dans le récit du choc vécu en (65-66), E2 reprend aussitôt le registre 
administratif en demandant à P si sa plainte HP inclut la collègue de travail. Même si E2 a 
favorisé précédemment la verbalisation de ces émotions par ses interventions, elle semble 
beaucoup moins à l’aise avec la manifestation comme telle de l’affect de la plaignante. 
Cette attitude de l’enquêteur sera mise en parallèle par la suite avec l’entrevue 4, où 
l’enquêteur use de stratégies davantage liées à l’empathie et à la compassion. 
2.3 Entrevue 2 – Phase 3 
Phase 3 : L’enquêteur valide ses hypothèses auprès du plaignant 
La validation de l’enquêteur permet à ce dernier de vérifier sa compréhension de la 
situation et de confirmer dans quelle mesure les faits rapportés par le plaignant s’associent 
au harcèlement psychologique au sens de la loi. Cette phase met en œuvre une forme 
d’accord entre les deux participants sur l’acceptation du contenu argumentatif de chacun 
des participants à l’interaction. Dans le cas qui nous concerne, contrairement à ce que nous 
avons vu à l’entrevue 1, cet accord ne sera toutefois pas manifeste, possiblement en raison 
du registre de P qui insiste davantage sur l’injustice vécue au travail, et ce, sur un ton de 
dénonciation. Comme nous le verrons, ce type de récit amène l’enquêteur à valider les 
hypothèses de P en faisant appel à d’autres pistes interprétatives relevant plutôt du conflit 
ou de l’avis disciplinaire.  
 
Entrevue 2-H [28 :18] 
 
25 
26 
27 
28 
 
P 
 
 
 
 
[C’est ça, c’est ça, alors je me suis dit, bien qu’il savait 
qu’il y avait un conflit entre moi et elle et puis il 
écoutait tout ce qu’elle disait et puis il s’est basé sur ça 
pour me faire 5 feuilles « avis général », rendement 
 
(25-26) P 
confirme qu’il y 
avait bien un 
conflit entre elle 
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29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E2 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E2 
 
 
 
 
 
 
P 
inadéquat, discipline et compétences. Donc, c’est 
comme, euh (.) bein il a entendu tout ce qu’elle lui a 
rapporté, euh, que, euh, ((regarde ses documents)) OK 
même, je trouve le mot « bête » encore ici. 
Je trouve ici, soit disant la mère d’un enfant, elle dit à 
Valérie Lemay, ne pas vouloir que son enfant se retrouve 
dans votre groupe, parce qu’elle vous trouve brusque. La 
mère confirme le tout au Directeur général, le 22 
septembre 2007, elle a personnellement été témoin 
d’évènements où elle vous a trouvé bête. 
Alors ce mot-là, c’est comme, ça, quand, quand j’ai 
vu « bête », j’me suis dit ça c’est pas, c’est le mot à 
Valérie, parce que elle m’a dit quand il y a eu, euh, 
l’événement, elle m’a dit « tu, tu as l’air bête ». Donc, 
là, une insulte personnelle, parce que là, même 
« Valérie, a dit, une maman, avoir dit », c’est tout un (.), 
et puis il le met là sur le dossier ((frappe du doigt le 
dossier)), XX.  
 
Euh, dites-moi, euh, ce conflit que vous aviez avec 
Valérie, ça vous faisait quoi là? 
 
C’est sûr que 
 
[Au jour le jour là? 
 
Ah, c’est sûr que ça, ça me stressait, ça me stressait, 
puis, euh, mais de toute façon, y avait pas un bon, une 
bonne relation, ni de travail, ni, euh, je la voyais de toute 
façon comment qu’elle, euh, comment qu’elle me 
regarde, comment qu’elle euh, de toute façon, c’est 
comme euh, à peine si je, je lui dis bonjour, din fois elle 
me répond même pas, donc, euh. 
Mais ce n’est pas cette façon c’est, moi je pense que 
c’est pas la seule, c’est dans leur éducation, quelques-
unes, jamais elles disent bonjour.  
C’est pas parce que ils m’en veulent ou quelque 
chose, mais c’est dans leur éducation. 
 
(0.22) 
Euh,  
(0.4) 
quand vous vous plaignez, quand, bein j’veux dire, pas 
vous vous plaignez, mais dans un sens, euh, du, du 
harcèlement de M. Lemay,  
 
De la part de 
et Valérie, sa 
collègue. 
 
 
 
 
 
 
 
 
(39-43) P 
associe l’insulte 
personnelle de 
Valérie à du HP. 
 
 
 
 
 
(48-49) Après 27 
minutes 
d’entretien, E2 
tente un premier 
recadrage HP : 
conflit 
interpersonnel 
avec Valérie 
(confirmé en 
26). 
 
 
 
 
(62-66) P répond 
par une 
description d’un 
conflit 
interculturel dont 
elle se dit 
victime. 
E2 déstabilisée 
(silences en 68 et 
70) par la 
description d’un 
conflit 
interculturel, 
mais revient à la 
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76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
94 
 
 
E2 
 
 
P 
 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
 
 
 
= de, de, de, non, excusez-moi, non de la part de M. 
Labelle 
 
OK, M. Pierre, bein, Pierre c’est euh, ah mon dieu, c’est 
tellement stressant, euh 
 
= Est-ce que (.) est-ce que quand vous, vous, vous visez 
M. Labelle par le harcèlement, est-ce que c’est parce 
que vous lui en voulez de ne pas avoir géré cette 
situation-là? 
 
Euh, non 
 
Non? 
 
Non, non, pas pour ça, parce que y a eu, y a eu pas 
mal, pas mal de choses qu’il me juge, le, le manque de 
jugement, XX a repris là sur euh, sur euh sur son dossier. 
 
charge avec 
l’hypothèse de 
pratiques 
inadéquates de 
gestion 
(recadrage de la 
prétention HP) 
possiblement 
déficientes (83-
86) 
 
 
 
(92-93) Coup de 
langage de P : 
elle fait une 
autre tentative : 
son gestionnaire 
la « juge ». 
 
Cet extrait débute par une longue description du conflit entre P et sa collègue qui 
« n’est pas la seule », puisque les autres « jamais elles disent bonjour, c’est parce qu’elles 
m’en veulent, mais c’est dans leur éducation » en (62-66). Ce conflit interculturel dont P se 
dit victime déstabilise E2 qui peine à reprendre le cours de l’entrevue tout en gardant 
l’objectif de validation HP. C’est ainsi qu’en (83) E2 tente de faire le travail à la place de P, 
c’est-à-dire qu’elle propose de rattacher ses états émotionnels conflictuels à des pratiques 
de gestion, « quand vous visez M. Labelle par le harcèlement, est-ce parce que vous lui en 
voulez de ne pas avoir géré cette situation-là? » en (83-86). 
 
Nous avons ici un exemple de recadrage « non-HP » de la part d’E2 : après que P 
ait confirmé d’elle-même le conflit avec sa collègue (26) et avec les autres collègues (62-
66), conflit qui ne peut être associé au harcèlement psychologique, E2 tente de valider 
l’hypothèse du « conflit mal géré » par le gestionnaire. Possiblement que P comprend le 
raisonnement de l’enquêteur et c’est ainsi que, tout en niant en vouloir à son gestionnaire 
de ne pas avoir géré la situation, elle tente un coup de langage pour soulever la question de 
jugement : « il me juge », ultime tentative de la part de P pour favoriser l’adhésion de 
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l’enquêteur à sa thèse HP, adhésion qui n’est manifestement pas présente à ce stade-ci de 
l’entrevue. 
 
Un dernier élément important illustré par cet extrait est la question de « l’inclusion 
de la partie dans le tout » discutée par Perelman (1988). L’enquêteur a découpé en partie 
l’ensemble de la situation HP dénoncée par la plaignante, qu’elle tente de valider (ou 
d’invalider) une à une. Nous retrouvons dans l’ensemble les composantes suivantes : conflit 
avec la collègue et avec les autres également (conflit interculturel37) et, finalement, la 
question des avis disciplinaires (et leur contenu) transmis par le gestionnaire. La stratégie 
d’E2 consiste à décomposer les éléments identifiés comme étant du HP pour les qualifier 
individuellement de « non-HP » et conclure à l’absence de harcèlement dans l’ensemble de 
la situation. C’est ainsi que le tout est considéré comme semblable à chacune de ses parties 
non HP.     
 
[…] la dissociation présuppose l’unité primitive des éléments confondus au sein 
d’une même conception, désignés par une même notion. La dissociation des 
notions détermine un remaniement plus ou moins profond des données 
conceptuelles qui servent de fondement à l’argumentation : il ne s’agit plus, 
dans ce cas, de rompre les fils qui rattachent des éléments isolés, mais de 
modifier la structure même de ceux-ci. (Perelman, 1988, p. 551) 
 
Dans la situation qui nous préoccupe, la plaignante a manifestement regroupé 
certains éléments vécus au travail comme étant représentatifs de la notion « harcèlement 
psychologique ». Toutefois, l’enquêteur doit revoir cette construction afin d’assurer un 
traitement équitable de la plainte. Nous verrons que la suite de l’entrevue nous conduira sur 
les mêmes pistes divergentes pour chacune des participantes à l’interaction argumentative.  
 
Entrevue 2-I [42 :40] 
 
1 
2 
3 
4 
 
E2 
 
 
 
 
Est-ce qu'il y a des évènements là-dedans que vous 
associez plus que d'autres à du harcèlement 
psychologique. Pouvez-vous m'identifier? 
 
 
(1-3) E2 tente de 
décomposer le 
HP (associations 
qu’a pu faire P). 
                                                 
37 Soulignons que la plaignante n’est pas originaire du Québec. 
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5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
P 
 
 
 
 
 
 
 
E2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
Bein, là, là, je ne sais pas, il me traite de menteuse, il me 
traite de menteuse, il me fait, il me fait un chantage, il 
me XX engourdie, menaçante, engourdie, paresseuse, 
bête, brusque. Tous ces mots-là, c'est ça qui c'est, au 
moins s'il voulait me congédier, d'accord, mais pourquoi, 
pourquoi aller comme, euh, comme dire toutes ces 
choses? 
 
Mme Bruel., est-ce que, est-ce que le, le harcèlement, 
les, tsé, le harcèlement enh, on s'entend dans la loi, 
euh, ce sont des paroles, des gestes, des 
comportements, euh, répétés, qui sont vexatoires, 
enh? Euh, est-ce que le harcèlement, ou les 
manifestations, ou les évènements du harcèlement 
que vous reprochez à M. Labelle, concernent 
essentiellement les avis disciplinaires que vous avez 
reçus de lui, pis les mots qu'il utilise dans ces avis-là? 
 
Bein la majorité, oui, oui. Bein la majorité c'est, c'est, 
c'est, oui. Des remarques dégradantes, des, euh,  
 
= Donc, c'est, c'est, euh, ce que je comprends, est-ce 
c'est vraiment l'avis lui-même qui a été très, très 
bouleversants pour vous, les avis? Euh, qui se sont 
succédés 
 
Non, non 
 
[en peu de temps 
 
Non, ce qu'il y a dedans 
 
= Oui ce qu'il y a dedans 
 
Oui, ce qu'on ma 
 
[Effectivement! 
 
Oui, c'est ça 
 
La manière 
 
Oui, la manière c'est ça 
 
La manière 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(14-21) 
E2 recadre les 
paroles 
vexatoires 
comme une 
manifestation 
managériale 
(avis 
disciplinaires). 
P voit bien où 
elle veut en venir 
et sort la carte du 
côté vexatoire 
(24) des mots 
employés. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(45) Autre 
déplacement 
d’E2, après avoir 
tenté l’hypothèse 
des avis comme 
tels, sans succès. 
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51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
Oui, oui 
 
OK 
 
Et, et en plus, euh, en plus aussi 
 
[Est-ce que, euh, hormis ces avis-là, euh, est-ce que, 
euh, il y a des, euh, comportements, euh, des gestes et 
que, que vous, euh, reprochez à M. Labelle, que vous 
associez à du harcèlement aussi? 
 
 
(57-60) Malgré 
l’acceptation du 
côté vexatoire de 
« la manière », 
E2 tente à 
nouveau de 
statuer sur « les 
avis », de 
dissocier, de 
décomposer les 
évènements. 
 
 
La stratégie argumentative débutée à l’extrait précédent se poursuit; E2 tente de 
dissocier les manifestations possiblement HP que P a associées, au fil du temps, à du 
harcèlement psychologique. Ici, à la demande de l’enquêteur, P décrit « tous ces mots-là » 
(8) utilisés dans la rédaction des avis disciplinaires. E2 revient avec son exposé de ce qu’est 
le harcèlement au sens de la loi, pour ensuite tenter d’inclure les mots vexatoires à 
l’intérieur des avis disciplinaires qui ne peuvent représenter comme tels du HP (16-20). E2 
en rajoute en (26-28) en reformulant de façon dirigée; « ce que je comprends, est-ce que ce 
sont vraiment les avis eux-mêmes qui ont été très bouleversants? » P insiste et réfute la 
stratégie adoptée par E2, elle maintient que c’est le contenu écrit des avis, « ce qu’il y a 
dedans » (35) qui est offensant. Même si E2 ne réfute pas la thèse du côté vexatoire des 
paroles, la « manière », au grand soulagement de P qui sentait que sa cause était moins 
solide, E2 ne poursuit toutefois pas sur cette piste, afin d’éclairer cet aspect des propos 
dénoncés par P. 
 
Nous pouvons déduire de ce dernier extrait que l’enquêteur maintient l’hypothèse 
de « l’avis disciplinaire non HP », malgré les tentatives de P. Celle-ci, étant consciente du 
raisonnement de l’enquêteur, tente désespérément d’induire certaines nuances qui n’ont 
aucune résonnance pour E2, qui poursuit et qui répète la même question illustrant le travail 
de dissociation qu’elle tente de faire; « hormis ces avis-là, est-ce qu’il y a d’autres 
comportements de M. Labelle que vous associez à du harcèlement? » (57-60). Sommes-
nous dans un dialogue de sourds? Angenot (2008) dans un essai original, Dialogue de 
sourds, Traité de rhétorique antilogique, explore l’univers de la mécompréhension et pose 
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la question suivante en introduction: « Qu’est-ce qui ne va pas dans le raisonnement mis en 
discours, dans l’échange de « bonnes raisons »? Qu’y a-t-il à apprendre d’une pratique si 
fréquemment vouée à l’échec et cependant inlassablement répétée? » (Angenot, 2008, p. 8) 
L’auteur souligne que trop souvent le déroulement de la communication argumentative 
n’est pas satisfaisant; on considère rapidement que la partie adverse demeure inaccessible 
aux preuves soumises et raisonne de façon inadéquate.  
 
De cette expérience commune on garde l’impression que quand la persuasion 
rate, quand le désaccord perdure, ceci ne tient pas uniquement au contenu des 
arguments, pas uniquement aux différences de perception du monde, mais à la 
forme, à la manière de s’y prendre, à la façon de procéder et de suivre des 
règles logiques. (Ibid. p. 8) 
 
Ce constat établi par Angenot sur les échecs répétés de persuasion, nous sensibilise 
à la manière de faire, de s’y prendre, des interlocuteurs et de son impact sur l’interlocuteur. 
Sans vouloir discuter de la thèse d’Angenot, soulignons simplement que son propos 
introductif rejoint passablement la situation qui nous concerne; les façons dont s’y prennent 
les deux protagonistes peuvent faire en sorte que l’incompréhension, le dialogue de sourds 
en quelque sorte, soit maintenue. Évidemment, cet état de fait n’empêchera pas une 
communication essentielle à l’entretien, mais il ajoute une couleur qui teinte les stratégies 
argumentatives de chacune des participantes.  
 
Entrevue 2-J [47 :00] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
 
P 
 
 
E2 
 
P 
 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
 
Il nous harcelait avec un, un mini sondage (.), euh, 
votre appréciation sur, euh, votre directeur général, 
 
Mm 
 
Et là, c'est sur que, euh, on était, bein pas juste moi, mais 
tout le monde était mal à l'aise avec ça. 
 
Mm 
 
Mais bon, ça m'a pas empêché de dire, euh 
 
= OK, est-ce que, je dois comprendre, Mme Bruel, que 
pour vous ce qui a été le plus blessant et ce que vous lui 
 
(1-16) 
Dialogue de 
sourds : P veut 
introduire le 
sondage comme 
possible 
manifestation 
HP et E2 répond 
par la reprise de 
son hypothèse 
« avis 
disciplinaire ». 
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15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
 
 
 
 
P 
 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
 
E2 
 
P 
 
 
 
E2 
 
 
P 
 
E2 
reprochez le plus, à M. Labelle, ce sont les mots et les 
reproches qu'il vous fait dans l'avis disciplinaire? 
 
Oui, pis, euh, dans la réunion quand il a dit ça, dans la 
réunion aussi et puis, euh, 
 
= Est-ce que, est-ce que il y a d'autres, euh, 
évènements, des paroles, des gestes, des 
comportements, qui proviennent de M. Labelle, euh, 
que vous associez à du harcèlement? 
 
(0.8) 
Non, j'ai, j'ai 
 
[OK 
 
Il me fait sentir que j'ai pas droit à l'erreur, c'est 
comme, euh, les autres, euh, elles ont le droit à l'erreur, 
mais moi je  
 
[Par ce, par ce qui est ici (lui montre les papiers), qu'il 
vous fait sentir que vous avez pas le droit à l'erreur? 
 
Non, dans, dans les trucs de tous les jours, au travail,  
 
OK, pouvez-vous préciser? 
 
 
 
 
 
 
(21-24) E2 
insiste et revient 
à sa question : ce 
à quoi P ne peut 
répondre (son 
silence en (26)), 
n’ayant d’autres 
munitions. 
 
 
(31) Dernière 
tentative de P 
« il me fait 
sentir que » 
 
Ce dernier extrait de la phase 3 met en lumière un jeu de va-et-vient peu concluant. 
Au début (1-11), P tente d’introduire l’épisode du mini-sondage comme pouvant 
représenter une manifestation HP. Il est intéressant de noter qu’elle utilise l’expression 
« harcèlement » pour décrire la situation : « il nous harcelait avec un sondage ». 
Rapidement, et de façon insistante, E2 va interrompre P dans ce récit particulier à deux 
reprises rapprochées : « = OK, est-ce que, je dois comprendre, Mme Bruel » (13) et « = Est-
ce que, est-ce que il y a d'autres, euh, évènements » (21). Cette ténacité d’E2 ébranle à 
nouveau P, qui utilise en dernier recours sa « stratégie de la caractérisation » ou du 
particulier de sa situation. Ici, elle joue la carte du ressenti; « il me fait sentir que » (31) qui 
s’assimile passablement à la stratégie du jugement « il me juge », déjà vue à l’extrait 2-H.     
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2.4 Entrevue 2 – Phase 4 
Phase 4 : Conclure sur la recevabilité de la plainte : défi pour chacun des participants 
La conclusion de l’entrevue 2 démontre, de façon significative, que l’enquêteur 
n’a pas adhéré à la thèse HP de la plaignante, contrairement à ce que nous avons observé 
dans l’entrevue précédente. Les stratégies de l’enquêteur font appel à une grande prudence 
concernant les suites à donner, afin de ne pas déstabiliser davantage la plaignante ou de lui 
faire perdre la face. Le seul extrait de cette phase démontre une forme d’acceptation de ce 
verdict de la part de la plaignante qui irait dans le sens de sa préoccupation énoncée au 
début de l’entretien, à savoir qu’elle « veut en finir avec tout ça » (Entrevue 2-B en (10)).   
 
Entrevue 2-K [58 :51] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
 
E2 
 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
 
 
 
 
 
Bon, moi, de ce que je vois dans votre, dans votre, 
dans votre dossier, d'accord, je vois que, euh, il y a 
eu, euh, il y a eu un processus disciplinaire qui a été 
entamé par M. Labelle, euh, qui est peut-être pas, 
euh, enh? peut-être pas tout à fait adéquat 
 
Ouais 
 
Enfin, avec ce que vous me dites. Euh, il faut toutefois 
être prudent, est-ce qu'un processus disciplinaire qui 
est pas adéquat, est-ce que c'est du harcèlement pour 
autant?  
 
Mm 
 
Pas nécessairement, d'accord? Alors, euh, toujours en 
revenant à la notion, à la définition du harcèlement. Le 
harcèlement c'est des gestes, des paroles, des 
comportements qui sont répétés 
 
Mm 
 
et vexatoires. Alors, moi ce que j'aimerais, peut-être 
là, avant de décider si oui ou non on va faire enquête 
dans votre dossier, ça serait peut-être d'avoir tous les 
documents, y compris ceux que peut-être que vous avez 
encore à la maison, même si ça ressemble à ceux-là. Un 
peu aussi pour voir la répétition, euh, des évènements, 
 
(1-5) E2 induit le 
doute sur la 
recevabilité de la 
plainte de P 
 
 
À 7, 14 et 21, P 
admet les 
questionnements 
d’E2 sur la 
recevabilité HP.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(23-26) 
Même si E2 
laisse voir qu’il 
n’y a pas de HP, 
elle donne la 
possibilité à P 
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30 
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32 
33 
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35 
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49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
 
 
 
E2 
 
P 
 
ou la répétition à laquelle aussi il vous a envoyé des 
lettres pendant votre congé de maladie. 
Je, je voudrais tout relire un peu plus dans son ensemble, 
avant de prendre une décision, si je vais faire un enquête 
ou pas.  
À première vue, (.), votre dossier m'apparaît 
beaucoup disciplinaire, pis peut-être que les 
reproches qui vous sont faits là-dedans ne sont pas 
justifiés, mais je suis pas sûre qu'on peut l'associer 
nécessairement 
 
[oui 
 
à du harcèlement. Euh, ce qui faut pas oublier, c'est que 
tout ce processus de, de, de, disciplinaire ou 
administratif qui a été pris envers vous, va tout être 
analysé avec votre plainte de congédiement sans cause 
juste. Et dans le fond, peut-être que votre vrai 
recours est plus avec cette plainte là  
 
[oui 
 
[qu'avec celle de harcèlement. Mais, si, euh, vous 
préférez je peux me pencher un petit peu plus sur la 
question de, de, de, (.) processus disciplinaire et 
administratif de M. Labelle. Donc, regarder ça un petit 
peu plus, pour avoir en tête un peu plus d'éléments, pis 
après ça vous revenir avec ça. Euh, pour vous dire 
 
[oui 
 
[si ma vision reste encore disciplinaire, ou si peut-être 
que ça vaut la peine de faire une enquête. 
 
Oui, pas de problème. 
 
C'est ce que vous souhaiteriez, enh? 
 
Oui, y a pas de problème. J'aimerais bien, c'est-à-dire, 
euh, en finir. Si y a, si c'est du harcèlement, c'est de 
l'harcèlement, si c'est pas du harcèlement, fermez le 
dossier, pis euh, n'en parlons plus. 
 
D'accord 
 
Ça va me  
 
d’ajouter 
d’autres 
éléments.  
 
 
(34-42) E2 
partage sa 
première 
impression 
« disciplinaire » 
(pas de HP). 
 
 
 
 
 
(46-47) E2 
revient à sa 
première 
proposition 
(Entrevue 2-B en 
(38)) « si pas de 
HP, il reste le 
recours 124 ». 
Ici, elle tente une 
alliance avec P 
« dans le fond, 
votre vrai 
recours », ce 
qu’accepte P en 
(49). 
 
(60) E2 confirme 
son cadre à P. 
 
 
 
 
(67-70) P fait 
comprendre à E2 
qu’elle a bien 
reçu le message 
concernant le 
doute, mais 
insiste pour 
qu’E2 conclue le 
plus rapidement, 
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E2 
 
 
 
 
P 
 
E2 
 
P 
 
E2 
 
 
 
 
P 
 
[Si, si y a pas de harcèlement, euh, à ce moment-là, si, 
en tout cas, avec ce que, à la lumière de ce que vous me 
dites 
 
[Oui 
 
[à la lumière de ce que je vois dans les lettres, si y a pas 
de harcèlement, à ce moment-là je fermerai votre dossier 
 
D'accord 
 
Mais dites-vous bien que, euh, il vous reste encore 
l'autre recours 
 
Oui 
 
qui est le recours de congédiement. Où là il y est, c'est 
lui qui a le fardeau de démontrer qu'il avait des bonnes 
raisons, alors tous les reproches qui vous sont faits, tout 
ça là il va falloir qu'il mette ça en preuve 
 
Mm 
 
maintenant là.  
 
Ouais 
 
Et, euh, à ce moment-là, bein ça va être le Commissaire 
qui va décider. Moi ça m'apparaît, comme je vous le 
dis, beaucoup plus disciplinaire, mais, (.) un 
processus maladroit, je vous dirais de sa part. 
 
Ouais 
 
puisqu’elle a 
manifesté en 
début d’entrevue 
qu’elle « veut en 
finir avec tout 
ça » (voir 
Entrevue 2-B, 
10). Elle est 
ainsi très 
cohérente avec 
sa position de 
départ. 
 
(87-88) Par la 
répétition, E2 
fait valoir à 
nouveau le prix 
de consolation 
que représente le 
recours pour 
congédiement. 
 
 
 
 
 
 
 
(104-106) 
Répétition de sa 
conclusion que 
ne conteste pas 
P. 
 
Ce dernier extrait, qui représente en bonne partie la conclusion de l’entrevue 2 sur 
la recevabilité, met en œuvre plusieurs stratégies argumentatives spécifiques à un 
dénouement qui appuie la thèse de non-recevabilité de la plainte HP. Plus particulièrement, 
E2 mentionne à sept reprises l’hypothèse « processus disciplinaire » (3, 10, 35, 43, 53, 60, 
105) de la plainte. Soulignons que, malgré ces répétitions, l’enquêteur fait un appel à une 
certaine prudence en ce qui concerne la conclusion finale qui découlera de l’analyse des 
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derniers documents que pourrait lui fournir P. Dans ce sens, l’enquêteur veut faire valoir 
une certaine crédibilité à son interlocutrice, un ethos professionnel sincère et digne de foi.   
 
L’enjeu de crédibilité s’adresse une fois de plus au destinataire de l’acte de 
langage, mais il est également tourné vers le sujet parlant puisque c’est à lui de 
répondre à la question : « comment être pris au sérieux? » La crédibilité est 
donc une affaire d’image (ethos), une image que le sujet construit de lui-même. 
(Charaudeau, 2007, p. 3) 
 
E2 se présente comme une professionnelle de l’enquête sérieuse et honnête dans 
ses explications, malgré ses propos plutôt défavorables à la thèse de la plaignante. C’est 
donc à cette fin qu’elle joue de prudence en déclarant qu’elle veut s’assurer « d’avoir tous 
les documents » (25) avant de décider « si oui ou non on va faire enquête dans son 
dossier ». Cette prudence ne l’empêche pas toutefois d’avoir son point de vue sur la 
situation, comme nous l’avons vu.  
 
Soulignons finalement, la tentative d’E2 de créer une alliance avec la plaignante 
dans le cadre de sa conclusion sur la recevabilité. Pour ce faire, elle revient à sa première 
hypothèse énoncée en début d’entrevue, « si on décidait de pas faire enquête et que votre 
dossier n’allait pas plus loin, il vous reste toujours votre plainte 12438 » (Entrevue 2-B en 
(33)). En conclusion, elle ajoute une touche plus chaleureuse au même énoncé « Et dans le 
fond, peut-être que votre vrai recours est plus avec cette plainte-là (plainte 124) qu’avec 
celle de harcèlement » (46-51), ce à quoi P ne s’oppose pas. Dans le même sens, P revient 
sur sa préoccupation énoncée en début d’entretien : « J’aimerais bien en finir avec tout ça » 
(Entrevue 2-B en (10)). À la manière de l’enquêteur, elle en ajoute sur ce même propos en 
conclusion : « J'aimerais bien, c'est-à-dire, euh, en finir. Si y a, si c'est du harcèlement, c'est 
de l'harcèlement, si c'est pas du harcèlement, fermez le dossier, pis euh, n'en parlons plus » 
(67-70). Son discours exprime une certaine résignation qui fait écho au détachement de P 
en début d’entretien quant à sa situation « même s’il m’a, il m’a congédiée, moi y a pas de 
problème » (Entrevue 2-C en (99)).   
                                                 
38 Recours pour congédiement injustifié. 
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Conclusion 
Cette deuxième entrevue s’avère riche de stratégies argumentatives chez les deux 
protagonistes de la rencontre initiale. Les manières de faire chez l’enquêteur et la 
plaignante se distinguent passablement de la première situation. Même si le cadre normatif 
de l’entretien est passablement rigoureux et que le processus demeure le même d’une 
entrevue à l’autre, il s’imprègne  des différentes influences en présence : l’enquêteur, la 
plaignante, la situation discutée et l’interaction entre ces trois éléments. Ces variables nous 
conduisent dans un processus argumentatif bien particulier que nous résumons ici, pour 
bien saisir l’évolution de la relation qui s’est créée.  
 
La phase 1 de la rencontre initiale a permis de mettre en place rapidement deux 
cadres distincts de référence : l’enquêteur se présente à son interlocutrice dans un registre 
administratif, alors que celui de la plaignante relève des émotions. Au ton  neutre des 
propos de l’enquêteur « la Commission, le dossier », la plaignante rétorque par l’affect « ça 
me rend malade » et « recommencer une nouvelle vie ». Ce double cadrage de départ a 
persisté tout au long de l’entrevue, malgré certains rares moments de convergence dans les 
phases suivantes. 
 
La deuxième étape de l’entrevue illustre les stratégies utilisées par la plaignante 
pour faire valoir l’analyse de sa situation concluant au HP. Pour ce faire, elle décrira dans 
un premier temps le conflit avec sa collègue de travail, Valérie, qui « ne la supportait pas » 
et l’hostilité des collègues à laquelle elle devait faire face « c’est dans leur éducation ». En 
termes argumentatifs, P utilisera certaines stratégies pour faire adhérer E2 à sa cause : appel 
à la justice, appel à la conspiration et appel à l’émotion. Nous sommes malgré tout en 
présence de propos relevant de l’injustice vécue par la plaignante et un besoin de dénoncer 
la situation. 
 
La phase de validation par l’enquêteur est fortement caractérisée par la stratégie 
argumentative de « l’inclusion de la partie dans le tout ». E2 fait un travail de dissociation 
entre les composantes du HP présentées par P qui, elle de son côté, a associées au fil du 
temps à du harcèlement (conflit et avis disciplinaire). Ainsi E2, dans son travail de 
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validation, décompose un à un les éléments présentés par P pour les réduire à des 
manifestations « non HP ». Pour y arriver, E2 questionnera à répétition P sur les 
comportements et les paroles dénoncés et surtout sur leur prétendu lien au HP; « en quoi P 
associe l’évènement X à du harcèlement? »  Les prétentions de la plaignante seront réfutées 
une à une et cette dernière tentera, en dernier recours, de faire appel à la « stratégie de la 
caractérisation », c’est-à-dire qu’elle tentera de faire valoir le côté particulier de la 
situation : « il me juge », « il me fait sentir que ». Nous comprenons bien que ces appels 
relevant du registre de l’affect ne peuvent être retenus par l’enquêteur, même si ces 
émotions ont sûrement leur raison d’être dans le contexte. 
 
La conclusion sur la recevabilité de la plainte découle des phases précédentes : P 
n’a pas réussi à obtenir l’adhésion de l’enquêteur quant à sa prétention HP. Dans le cadre 
d’une longue récapitulation, E2 fait part de son impression « disciplinaire » des 
manifestations qualifiées de harcèlement par P et ajoute, « mais je suis pas sûre qu'on peut 
l'associer [le processus disciplinaire] nécessairement à du harcèlement ». E2 utilise ici les 
mêmes termes que lorsqu’elle s’adressait à P pour mettre à l’épreuve l’association 
construite par cette dernière. Mentionnons, pour conclure, que même si l’enquêteur partage 
ouvertement son point de vue sur la situation, elle fait appel à une certaine prudence en 
offrant à P de fournir les documents manquants, dans un souci de crédibilité 
professionnelle.  
3. ENTREVUE 3 
Mise en contexte de la situation 3 
Date de l’entrevue : 25 septembre 2006  
Durée de l’entrevue : 2 h 20   
 
La plaignante (Samantha) est Française et a travaillé comme « agent export 
maritime » de février 2004 à mai 2005, pour une entreprise de transport de marchandises. 
Précédemment à son entrée en poste à Montréal, elle avait fait le même type de travail à 
Paris, dans un des bureaux de l’entreprise. Après un an en fonction à Montréal, le contrat de 
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la plaignante a été renouvelé. Il est à noter qu’on y a alors ajouté une clause lui interdisant 
de travailler pour un autre employeur concurrent, si parfois on mettait fin à son contrat. 
 
Deux mois après son entrée en fonction, en avril 2004, un nouveau directeur des 
opérations est nommé, Marc Beaulieu. Tout se passe bien pour la plaignante sous la 
gouverne de ce directeur. C’est en septembre 2004 que plusieurs changements surviennent : 
son directeur est rétrogradé, la plaignante bénéficie d’une promotion et deux nouveaux 
directeurs intègrent l’entreprise.  
 
Sa nouvelle promotion et l’arrivée de son nouveau gestionnaire, Robert Sylvain, 
font en sorte que la situation se dégrade pour la plaignante. Elle dénonce le fait que ce 
dernier a une gestion agressive; il crie, il jure en public et a des propos vexatoires à son 
égard.  
 
La salariée a déposé une plainte 122 pour pratique interdite (congédiement après 
avoir exercé un droit) et une plainte pour harcèlement psychologique. L’entrevue a lieu 
avant qu’il n’y ait eu une offre de médiation dans la situation. La professionnelle doit 
évaluer si la plainte HP est recevable et, le cas échéant, référer le dossier en médiation ou 
procéder à l’enquête, si l’une des deux parties refusait la médiation.   
3.1 Entrevue 3 – Phase 1 
1. Chacun des participants introduit son cadre de référence 
Les premiers échanges entre le plaignant et l’enquêteur permettent de révéler le 
souci de chacun des participants de bien transmettre à l’autre l’objectif de la rencontre. 
Généralement, l’enquêteur joue un rôle prépondérant à cette phase où il doit bien situer le 
cadre de la rencontre initiale et nous avons vu dans les entretiens précédents en quoi 
consiste la présentation du rôle de chacun et des objectifs poursuivis. Dans le cadre de 
l’entrevue 3, il est intéressant de constater les stratégies adoptées par l’enquêteur qui se 
distinguent par une ouverture et une convivialité particulières. Nous présentons un seul 
extrait qui illustre la singularité de la mise en œuvre de cette interaction. 
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Entrevue 3-A [06 :32] 
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32 
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E339 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
C’est ça elle [l’avocate de la Commission] qu’elle va 
déterminer [concernant l’autre recours de la salariée]. 
Moi j’écoute beaucoup plus large que ça. OK? Euh, 
c’est vraiment, moi là, j’ai tout mon temps. OK? J’ai 
une autre rencontre après-midi, mais mon but de cette 
entrevue là aujourd’hui, c’est vraiment de 
comprendre ce qui est arrivé, ce qui s’est passé, de, 
de, comme, de me mettre dans votre peau là. 
J’me donne même pas l’obligation de vous dire, en 
sortant d’ici, c’est recevable ou c’est pas recevable. 
Parce qu’à ce moment-là, je ferais deux choses en 
même temps, j’écouterais pis je penserais en même 
temps. J’veux pas ça, je trouve ça, c’est trop pour 
moi ((en riant)).  
Alors, je vais me contenter d’écouter aujourd’hui, 
d’essayer de m’assurer que je comprends bien votre 
histoire, pis après, je vas remettre ça au propre là,  
 
Mm 
 
pis là je vais faire un peu l’équilibre. Euh, pis j’vas 
essayer d’évaluer ça, pis j’vous le dirai, bien sûr. Euh, la 
médiation, elle est pas dans le processus d’enquête, 
du harcèlement, elle est là ((lui montre le cheminement 
sur un diagramme)). Ça, ça veut dire que din fois, y a 
des parties qui vont refuser la médiation de bonne heure 
dans le processus. Pis, à mesure que le processus avance, 
oup, tout d’un coup ça les intéresse, c’est toujours 
possible. 
 
OK. 
 
Et même si celle-là ((toujours en lui montrant le 
diagramme)) est rendue en attente ici, si jamais la 
médiation arrivait, euh, on, on tenterait de tout 
régler d’un seul coup. La couleur, ici, comme dans 
bein d’autres endroits, c’est d’essayer de moins 
judiciariser les choses. 
 
Mm 
 
Pis d’amener les parties à trouver un règlement entre 
 
 
(3-8) E3 insiste 
pour se 
positionner 
comme très 
ouverte et en 
mode écoute. 
 
(9-10) E3 met P 
en garde : elle 
n’aura pas sa 
conclusion en fin 
de rencontre.  
 
(11-14) E3 se 
permet de 
« suspendre son 
jugement ».  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(36-38) Par 
l’exemple, 
E3 appuie son 
point. 
 
 
 
                                                 
39 E3 est de sexe féminin. 
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43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
eux. Parce que ces règlements-là sont meilleurs, euh, que 
les règlements du commissaire en gros. Parce que c’est 
vous et l’autre partie, vous trouvez votre règlement, 
tandis qu’un commissaire, il arrive pis c’est son 
règlement. Alors on privilégie vraiment, vraiment la 
médiation. 
 
OK 
 
 
 
(45) par la 
répétition, E3 
tente de vendre 
une dernière fois 
l’idée. 
 
 
Une des premières stratégies adoptées par l’enquêteur est de se situer par rapport à 
l’avocate qui traite l’autre recours de la plaignante; ainsi E3 « écoute plus large que ça » 
(que l’avocate) et elle a « vraiment tout son temps » (3-4). Par cet appel à la comparaison, 
E3 fait référence à un lieu commun, à savoir que les avocats n’ont généralement pas le 
temps d’écoute nécessaire pour leurs clients. Elle en ajoute, en soulignant sa capacité 
d’empathie envers P; « mon but est de comprendre ce qui s’est passé, de me mettre dans 
votre peau » (6-8).  
 
Elle utilise la mobilisation exigée par cette posture particulière d’écoute  comme 
justification à sa « suspension de jugement » (12-14) pour prévenir dès le départ P qu’il n’y 
aura pas de conclusion ferme sur la recevabilité de la plainte HP. Afin de rendre plus 
acceptable l’ajournement de sa décision, elle a recours à l’humour en soulignant qu’elle 
ne peut faire deux choses en même temps « écouter et penser » (12). Cette tentative où E3 
rit d’elle-même (autodérision) ne semble pas avoir d’écho chez P. Celle-ci écoute 
silencieusement et approuve à l’occasion la présentation d’E3. 
 
Le deuxième élément à souligner dans cette première phase est la présentation 
orientée de la médiation par E3. Son argument par l’image, voulant que « la couleur de la 
CNT , comme dans bien d’autres endroits, c’est d’essayer de moins judiciariser » (37-38) 
accentue ses propos concernant l’avantage de la médiation. E3 propose un lien entre sa 
conviction (la CNT tente de moins judiciariser) et une situation analogue connue ou 
acceptée par l’interlocuteur (bien d’autres endroits le font déjà).   
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E3 en ajoute avec un autre lieu commun relevant du monde de la justice; « Une 
mauvaise transaction vaut mieux qu’un procès ». Elle utilise la tactique de la reformulation 
du règlement par la médiation au lieu de la dépossession de la plainte HP par le 
commissaire; « vous trouvez votre règlement, tandis qu’un commissaire, il arrive pis c’est 
son règlement » (45-47). Ce deuxième argument de la part d’E3 confirme manifestement 
« la couleur de la CNT » et a l’avantage de bien situer sa position favorable à la médiation. 
Nous verrons tout au long de l’entretien dans quelle mesure cet angle de prise chez E3 
influencera le déroulement des échanges argumentatifs. 
3.2 Entrevue 3 – Phase 2 
2. Discussion sur les faits 
Une bonne partie de la rencontre dite d’entrevue initiale permet au plaignant de 
faire valoir les circonstances confirmant son statut de victime de HP. Comment se transmet 
ce type d’information qui devrait tendre vers un exposé des faits relatifs aux possibles 
manifestations HP afin de répondre au cadre juridique auquel réfère l’enquêteur? C’est à 
travers leur récit que les plaignants tentent d’exposer leur compréhension et leur jugement 
sur ce qu’ils ont vécu. Ainsi, dans le cas qui nous concerne, la plaignante raconte certains 
évènements relevant davantage du registre de conflits au travail, pour illustrer les paroles 
vexatoires de la part de son supérieur. Pour débuter, nous proposons un long extrait qui 
situe très bien le registre de P et ses tentatives argumentatives pour faire adhérer E3 à sa 
thèse. 
 
Entrevue 3-B [27 :58] 
 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
 
E3 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
P 
 
OK.  
(0.8)  
OK, donc, du criage? 
 
Du criage, euh, bon  
 
= Mais du criage, par rapport à vous. Ça ressemblait 
à quoi? 
 
Bein, c'est-à-dire que moi j'ai du caractère 
 
(25-32) E3 tente 
de faire préciser 
la nature de la 
manifestation 
HP. 
 
 
 
 
(34) P fait valoir 
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E3 
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E3 
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E3 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mm 
 
Quand ça va pas, je lui dis. 
 
OK 
 
Parce que sinon, euh, parce que j'aime pas XX, parce 
que je trouve que ça va trop loin après, 
 
Ouais 
 
c'est pas nécessaire, et puis, je préfère dire les choses. 
Donc, je suis allé voir M. Marc Beaulieu, dans son 
bureau, lui disant « Voilà, euh, est-ce qu’on peut 
envisager un autre plan d’action, pour cette personne là  
 
OK 
 
et pour moi aussi, parce que j’ai quand même besoin 
de, de savoir où je m’en vais, et puis à quel niveau je 
vais évoluer, quoi. J’ai quand même un plan de 
formation XX pour moi aussi 
 
Mm 
 
On parlait de celui que je devais faire suivre aux autres. 
Comment est-ce que je peux faire, si moi à toutes les 5 
minutes je dois aller  
 
Mm 
 
XX l’autre personne là, quoi? ». Mais avant d’aller voir 
Marc Beaulieu, j’ai été voir mon directeur. Parce que 
moi, sur mon, mon  
 
OK 
 
titre d’emploi, c’était M. Sylvain que je devais voir. 
Sylvain me dit « Non, parle avec, euh, le responsable 
des opérations ». Pas de problème, donc je vais le voir 
et il me dit « Écoute, euh, c’est comme ça, on vit une 
situation difficile, il faut que tu, que tu continues à 
faire ce que tu fais, etcetera ».  
Je dis « oui mais, alors après Sylvain vient me 
reprocher de pas faire mon travail marketing 
 
immédiatement 
une nuance 
quant à son 
« caractère ».  
 
 
 
(42-47) P fait 
valoir qu’elle a 
aussi une part 
dans ceci. 
 
 
 
 
 
 
 
 
(54-56) P 
réclame qu’on 
lui donne l’heure 
juste. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(79-85) P 
dénonce les 
messages 
 229 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
94 
95 
96 
97 
98 
99 
100 
101 
101 
102 
103 
104 
105 
106 
107 
108 
109 
110 
111 
112 
113
114 
115 
116 
117 
118 
119 
120 
121 
122 
123 
124 
125 
126 
127 
E3 
 
P 
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E3 
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E3 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
E3 
 
P 
Mm 
 
alors, je fais comment moi, je suis entre deux chaises 
et j’fais quoi. J’veux dire j’peux pas me, je travaille déjà 
plutôt 40 heures par semaine 
 
Mm 
 
j’peux pas non plus travailler euh, 50, 60 heures par 
semaine ». Donc, il me dit euh, « Tu nous emmerdes, 
quoi, franchement, voilà ». À sa façon, parce qu’il a, 
bon, son langage français, enh 
 
Ouen 
 
à sa façon québécoise. 
 
Mais comment il le dit? 
 
Bein, il XX tout de sa chaise, il est comme ça, il dit « tu 
nous emmerdes ici avec ces histoires-là, tout le monde 
fait un effort pour la société, pour faire évoluer, 
 
OK 
 
y a que toi qui, vient me parler, puis là c’est une perte de 
temps que tu viennes me parler, je perds mon temps sur 
plusieurs dossiers, etcetera ». Moi face à ça, j’ai, je l’ai 
regardé bêtement, parce que j’étais tellement 
choquée de sa réaction. 
 
Mm 
 
Bein j’attendais du soutien, j’attendais, euh, j’sais 
pas c’est son boulot de manager que de, de gérer une 
équipe XX. 
 
Mm 
 
Ou quand je me suis sentie très soutenue, je me suis 
sentie, euh, j’me suis dit, mais, euh, enfin j’veux dire 
« qu’est-ce que j’ai dit, qu’est-ce que j’ai fait? », j’veux 
dire, je voulais juste mettre à plat 
 
[Mettre, mettre le problème sur la table? 
 
Bein voilà. Et puis moi je me suis fait envoyer, euh, filer 
contradictoires 
des deux 
directeurs. 
 
 
 
 
 
 
(91-92) « Tu 
nous emmerdes 
quoi, 
franchement » 
ne fait pas très 
québécois (97). 
C’est sans doute 
pourquoi E3 
demande de 
préciser 
« comment il le 
dit ». 
 
 
 
 
 
 
(108-110) Récit 
de colère  
 
 
 
 
(114-116) P 
dénonce le 
manque de 
soutien de son 
supérieur. 
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128 
129 
130 
131 
132 
133 
134 
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136 
137 
138 
139 
140 
141 
142 
143 
144 
145 
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148 
149 
150 
151 
152 
153 
154 
155 
156 
157 
158 
159 
160 
161 
162 
163 
164 
165 
166 
167 
168 
169 
170 
171 
172 
173 
174 
 
 
E3 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
entre parenthèses, là ((rit, pour se moquer)) 
 
= Mais comment, c’est ça parce que, ce que vous me 
dites là, ça peut se passer quand même, c’est, c’est, 
pas agréable là, mais ça se peut quand même. J’veux 
dire, il recule sa chaise, « on a assez de problème comme 
ça, j’ai pas besoin en plus que 
 
[Non, il a eu une réaction violente 
 
= Mais il a eu une réaction violente 
 
= Avant, avant de dire, euh, ce que vous venez de dire,  
 
OK 
 
genre, c’est normal, il a XX 
 
= OK, il a explosé 
 
Ouais, il a explosé. Comme si ça faisait un moment 
qu’il me supportait pas et que  
 
OK ((elle écrit et répète « comme si… »)) 
(0.13) 
Mais, pourtant vous reconnaissiez, jusqu’en 
septembre ça c’était toujours bien passé. Est-ce que 
jusqu’en septembre c’était un peu votre patron ou pas du 
tout, vous aviez pas à faire à lui?   
 
Oui, c’était un peu mon patron. 
 
C’était votre patron? Et puis, il y avait rien comme, vous 
vous saviez, y a rien qui empêchait votre confiance 
puisque vous étiez prête à aller déposer votre 
problème là vous, 
 
Non, non, tout à fait, c’était euh, le responsable des 
opérations juste avant, moi j’étais aux opérations 
jusqu’en septembre. 
 
Mm. C’était toute une surprise ?  
 
C’était une surprise 
 
= Une mauvaise 
 
 
(130-133) La 
relation de 
travail dont se 
plaint P ne serait 
pas du HP.  
 
(136) P réfute 
l’argument d’E3 
par l’élément de 
la violence. 
 
 
 
 
 
 
 
 
(148-149) P 
apporte un 
nouvel argument 
ici, pour lequel 
E3 demande des 
précisions. 
 
 
 
 
 
 
 
(161-163) 
Reformulation 
d’E3 qui fait 
avancer la 
discussion. 
 
 
(169) E3 tente de 
confirmer le 
vécu de P quant 
à la 
désorganisation 
décrite en 91-
110. 
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175 
176 
177 
178 
179 
180 
181 
182 
183 
184 
185 
186 
187 
188 
189 
190 
191 
192 
193 
194 
195 
196 
 
P 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
E3 
 
 
Mais, euh, j’me dis bein, j’sais pas mais, c’est sûr 
qu’il y avait des problèmes entre le management, 
entre la personne qui a été rétrogradée [son ancien 
patron]  
 
Ah, oui 
 
XX le vendeur externe, qui était à côté de son bureau, 
auquel moi je parlais, parce que c’était quand même 
mon directeur avant, j’avais de bonnes relations avec. 
J’allais pas non plus l’ignorer parce que c’était plus mon 
patron quoi. 
 
OK 
 
Donc, j’pense qui a eu ce (.), j’pense qui a eu comme 
un manque de confiance par rapport à ça, parce que 
j’étais restée très proche de mon ancien patron avec 
qui je discutais. D’ailleurs je lui parlais de mes 
problèmes 
 
= OK, OK 
(175-177) P 
affiche une 
certaine retenue 
sur le qualificatif 
d’E3, il y a des 
problèmes de 
toute façon. 
 
(182-184) 
Description du 
conflit 
d’allégeance qui 
expliquerait ses 
problèmes avec 
la direction. 
 
Reprenons les enjeux argumentatifs en présence dans la phase 2 de cette entrevue. 
À la demande de précision sur la nature du « criage » de la part de son supérieur, P 
introduit certains de ses traits de caractère pour contextualiser la situation. Elle se présente 
alors comme une femme déterminée « c'est-à-dire que moi j'ai du caractère, quand ça va 
pas, je lui dis » (34). C’est dans ce sens qu’elle décrit la scène où elle a voulu avoir l’heure 
juste de la part de son supérieur, « je préfère dire les choses » (47) et qu’elle en a profité 
pour dénoncer les messages contradictoires des deux niveaux de direction, « je fais 
comment moi, je suis entre deux chaises et j’fais quoi » (84). L’entretien tourne mal et le 
supérieur rétorque « Tu nous emmerdes » à sa façon québécoise (sic) en (91-97). E3 peut 
ainsi saisir ce à quoi réfère P lorsqu’elle rapporte le « criage » de son supérieur comme 
manifestation HP.  
 
La suite de son récit concernant cet évènement, relève davantage de la colère, « je 
l’ai regardé bêtement, parce que j’étais tellement choquée de sa réaction » (108-110), 
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registre qui s’éloigne de la remise en question typique aux victimes de harcèlement, comme 
nous le souligne Hirigoyen. « Il me paraît également essentiel de différencier le 
harcèlement moral du conflit. […] Dans un conflit, les reproches sont nommés (la guerre 
est ouverte en quelque sorte). Au contraire, derrière tout procédé de harcèlement, il y a du 
non-dit et du caché. » (Hirigoyen, 2004, p. 19) Dans un conflit, les protagonistes 
s’affrontent ouvertement, un peu comme s’ils avaient en quelque sorte « le même poids ». 
Ce n’est pas le cas du harcèlement psychologique où la victime n’est pas considérée comme 
un interlocuteur valable, ce qui permet au harceleur de détruire plus aisément son identité. 
 
Dans un deuxième temps, E3 tente de recadrer la colère du supérieur; « ça peut se 
passer quand même, c’est pas agréable, mais ça se peut quand même » (131). Argument qui 
est rapidement réfuté par P « [Non, il a eu une réaction violente » (136); la colère de son 
supérieur n’était pas banale, comme le prétend E3, elle était violente. Ce à quoi E3 ne 
demande aucune précision et prend note. Soulignons ici que, dans le cadre de l’interaction 
argumentative de la rencontre initiale, le fait de ne pas remettre en question ce type de 
qualificatif qui se veut à la couleur du HP fait en sorte que le plaignant tient pour acquise 
l’adhésion de l’enquêteur sur cet aspect particulier de sa plainte. Toutefois, E3 n’aura pas la 
même réaction quant à l’argument suivant de P; « comme si ça faisait un moment qu’il me 
supportait pas ». Comme pour l’allégué précédent, l’enquêteur répète les propos en les 
écrivant, pour s’arrêter cette fois; « mais, pourtant vous reconnaissiez, jusqu’en septembre 
ça c’était toujours bien passé » (153-154). Après une certaine explication de P, le travail de 
reformulation d’E3 se poursuit et elle peut revenir au possible choc vécu par P, « c’était 
toute une surprise? » (169) lors de cette tentative d’échange avec son supérieur qui a tourné 
en une scène.  
 
Curieusement, à cette perche tendue par E3 quant au caractère possiblement 
vexatoire de la confrontation avec son supérieur, P introduit les problèmes entre le 
management et son ancien patron avec qui elle est restée très proche (182-186). Ainsi, elle 
conclut cet épisode de la manifestation « criage » par sa propre interprétation des problèmes 
de relations de travail : « j’pense qui a eu comme un manque de confiance par rapport à ça, 
parce que j’étais restée très proche de mon ancien patron » (191). P se décrit comme « entre 
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deux chaises » quant aux deux niveaux présents de gestion et également « entre deux 
époques de gestion » qui sont visiblement en conflit.   
 
Entrevue 3-C [33 :12] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
 
P 
 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
 
E3 
 
 
Bein je sais pas, j'essaie de comprendre, mais je me dis 
quand même, pour arriver à (.) à dire des mots, euh, 
 
Des mots comme quoi? 
 
Bein, des mots comme « mange de la merde », comme 
 
Enh! 
 
Bein en fait, c’était, euh, je sais pas à qui c’était 
destiné. En tout cas, moi j’étais au milieu, mais un 
jour, il est arrivé dans les opérations et donc je faisais le 
remplacement d’une personne qui était là, parce qu’on 
avait plus personne dans un poste qui s’appelle « import 
maritime », et moi j’avais remplacé cette personne-là, 
parce que, par, euh, on m’avait pas demandé mais bon, 
le téléphone sonnait, XX criait 
 
OK 
 
donc je suis arrivée au milieu, j’ai dit « bein, écoutez je 
vais prendre le téléphone » 
 
Mm 
 
Je me suis assise là et j’ai commencé à travailler. Et 
puis, on a appris que, en fait, la personne qui était là, qui 
avait quitté en fait, sans 
 
[Sans avis, rien 
 
[XX le lendemain. Elle avait pas payé les droits de (.) 
des droits de stationnement au port, pour les conteneurs 
en fait. Alors, du coup, elle avait une facture de, je crois 
que c’était 4 à 5000 dollars à payer, pour un conteneur, 
et y en avait plusieurs. Donc, ça faisait dans les 15 à 
20,000 dollars. Et en fait, euh, 
 
[Plusieurs milliers de dollars 
 
 
 
 
 
(4) L’enquêteur 
essaie de 
comprendre 
l’ampleur du 
phénomène) 
 
(10-11) Ici P, 
crée un effet 
marquant dans 
son propos 
qu’elle relativise 
aussitôt  
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42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E3 
 
 
P 
 
E3 
 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
P 
il est arrivé en essayant de mettre ça sur quelqu’un, 
donc, il y avait moi et une autre personne derrière 
moi, mais qui faisait pas du tout ce que je fais. Et il 
disait « mais comment ça se fait qu’on a une facture 
comme ça? »  
Moi j’ai dit « bein, attendez, la personne qui était là 
avant, bein, a pas traité le dossier, et puis, voilà quoi ». 
Et, euh, il disait « Ah, là, j’en ai marre, etcetera », il 
commence à me dire « mange de la merde, j’en ai 
marre ». 
Je parlais, je continuais à parler, à expliquer le cas, il est 
parti, a dit « mange de la merde » et a fermé la porte de 
son bureau. 
 
OK, c’était une expression de colère, c’était pas 
directement dirigé à vous. 
 
= J’sais pas 
 
= Parce que, au fond, c’était un peu confus, il était 
fâché de la situation. 
 
Oui, oui. 
 
Quelqu’un est parti, vous a laissé 
 
Mm 
 
dans une mauvaise situation, j’explose. Vous, vous êtes 
là, pareil 
 
[Je suis là, mais je sais pas si ça m’est destiné ou pas. 
 
Ouen. OK. 
(0.7) 
OK, et là vous, vous restez quand même pris avec 
cette question-là, est-ce 
 
[C’est ça, donc, euh, 
 
[Mais cette personne-là a été remplacée bientôt 
j’imagine? 
 
Bein ça a mis du temps. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(55-61) E3 
confronte P sur 
le fait qu’elle ne 
peut utiliser cette 
allégation. P ne 
l’a pas 
convaincue. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(72) P revient 
sur son terrain de 
l’incertitude. 
 
(76-77) E3 
valide tout de 
même le 
sentiment de P, 
qui ne prouve 
rien quant au 
HP. 
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Ce deuxième extrait où le travail de rigueur de la part de l’enquêteur se poursuit, P 
amène une précision surprenante sur la nature des mots possiblement vexatoires utilisés par 
son gestionnaire. Nous apprenons que ce dernier a employé l’expression « mange de la 
merde » (5), mais elle « ne sait pas à qui c’était destiné » (10). Même si elle relativise le 
propos par le côté incertain du destinataire, P a tout de même créé l’impact désiré chez E3, 
c’est-à-dire une certaine réprobation, par son interjection spontanée « Enh! » (7). S’en suit 
une longue explication sur les circonstances de l’évènement, laquelle ne réussit pas à 
convaincre E3 que le propos dénoncé s’adressait clairement à elle; « OK, c’était une 
expression de colère, c’était pas directement dirigé à vous » (55). Comme elle l’avait fait 
pour les propos précédents « Tu m’emmerdes », E3 tente de relativiser la teneur des paroles 
prononcées par le gestionnaire, qui « était fâché de la situation » (60). Encore ici, E3 utilise 
la stratégie de la dédramatisation, « ce sont des choses qui arrivent », posture qui s’éloigne 
passablement de la manifestation HP au sens attendu. Toutefois, elle consent à retenir la 
question de l’incertitude dans laquelle P demeure, « elle ne sait pas si ça lui était destiné », 
sans qualifier ou confirmer la portée de cette concession. 
 
Entrevue 3-D [41 :14] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
On en était où? Donc, vous avez un travail fou, à 
supporter une nouvelle, à remplacer dans les situations 
d'urgence les gens pas là et ces erreurs-là qui sont faites, 
vous retombent sur le, les erreurs de la personne 
précédente vous retombent sur le nez. Et c'est fait 
comment, comment? 
 
C'est fait comment, c'est fait en public 
 
= C'est fait lors des réunions?  
 
= lors des réunions 
 
= c'est ça que vous appelez en public? 
 
C'est ça. 
 
C'est ça 
 
= dans des réunions, ou même parfois, euh, quand on est, 
quand la personne, M. Beaulieu arrive dans le, dans le 
service 
 
 
(1-6) 
Reformulation 
par E3 
permettant de 
poursuivre 
l’entretien. 
 
 
 
 
 
 
 
(14) E3 propose 
une dimension 
du qualificatif 
« public » 
entériné en 
partie par P. 
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24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
Mm 
 
dans lequel je remplaçais et qui forme la même personne 
qui est arrivée, euh, oui non mais ça c'est, une telle 
personne qui l'a fait, euh. Il dit pas, euh, « non c’est 
parce qu’elle remplaçait, etc. », non, non c’est le genre 
« cette personne-là, elle a fait une erreur, quoi ». 
 
OK 
 
Donc, c’est pas, euh, du tout une erreur quoi, enfin 
moi je le vois pas comme ça. 
 
Mm. Bein en tout cas c’est une erreur avec beaucoup 
plus de (.) en tout cas, c’est une erreur pour laquelle, 
on pourrait avoir plus de compréhension. 
 
Bein c’est ça 
 
= Ça reste une erreur 
 
= XX le contexte, quoi. 
 
Mm 
 
Donc, c’est pour ça que c’est pas une erreur. Ce sont 
des frais qui se sont rajoutés auxquels, euh, on pouvait 
pas rien faire, parce qu’on avait pas de document, parce 
que ça avait pas été fait précédemment. Et puis de toute 
façon 
 
OK 
 
c’était comme une job, comme, (.). Et c’est là qu’entre, 
donc la personne qui était formée là 
 
Mm 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(38-39) E3 
induit la notion 
de « manque de 
compréhension » 
de la part du 
patron de P, sans 
toutefois nier la 
présence de 
l’erreur (38,43). 
 
(45) P n’accepte 
pas 
l’interprétation 
d’E3; elle 
introduit la 
notion de 
contexte pour 
appuyer le fait 
que « ce n’est 
pas une erreur » 
(49). 
 
 
Dans ce court extrait de la phase 2, nous identifions quelques stratégies 
argumentatives liées à ce jeu de va-et-vient quant à la notion d’erreur commise par P. 
Chacune des parties demeure dans son cadre respectif qualifiant la nature du geste : pour 
E3 « c’est une erreur pour laquelle on pourrait avoir plus de compréhension » (38), mais 
« ça reste une erreur » (43) et pour P « c’est le contexte quoi » (45), « c’est pour ça que 
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c’est pas une erreur » (49). Ici, il n’y aura pas de concession de la part d’E3 et c’est 
possiblement pour cette raison que P, déçue par l’inflexibilité d’E3, laisse tomber la piste 
de la maltraitance managériale, discutée par Hirigoyen (2001) comme n’étant pas une 
manifestation de harcèlement psychologique comme tel. 
 
Au-delà de l’enjeu de cet épisode, nous constatons que P met tout en œuvre pour 
présenter à son interlocutrice un ethos favorable, soit celui de l’employée irréprochable. 
Constatant que cette stratégie échoue, elle se lancera sur la piste des circonstances 
atténuantes (49-52) qui ne seront pas relevées par E3. 
 
Finalement, nous ne saurions passer sous silence la stratégie de communication 
consistant à « garder la face » (Goffman, 1974). Même si cet échange argumentatif ne 
permet pas à P de faire adhérer E3 à sa thèse de l’absence d’erreur de sa part, elle garde la 
face jusqu’à la fin de cet épisode. En concluant « Et puis de toute façon » en (52) elle 
estime qu’elle peut garder la tête haute et demeure confiante. Goffman souligne 
l’importance de se conduire de façon à garder aussi bien sa propre face que celle des autres 
participants à l’interaction.   
 
Cela signifie que chacun a généralement le droit de faire prévaloir la ligne 
d’action qu’il a adoptée, et de remplir le rôle qu’il s’est, semble-t-il, choisi. Il 
s’établit un état de fait où chacun accepte temporairement la ligne d’action de 
tous les autres. Il semble que cette sorte d’acceptation mutuelle soit un trait 
structurel fondamental de l’interaction, et particulièrement des interactions à 
l’œuvre dans les conversations face à face. (Goffman, 1974, p. 14) 
 
Dans l’extrait qui nous préoccupe et pour d’autres examinés précédemment, cette 
entente implicite démontre comment chacun des participants garde la face et s’assure qu’il 
en est ainsi pour l’autre, et ce, malgré des points de vue différents. Lorsqu’E3 fait intervenir 
le manque de compréhension de la part du gestionnaire (39), elle accepte temporairement la 
ligne d’action adoptée par P, cette dernière fait sensiblement le même travail pour sauver la 
face, en introduisant les circonstances atténuantes reliées à cet évènement particulier. Dans 
ce sens, ce souci de « garder la face » se traduit par une forme d’accord préalable à la 
discussion. 
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Entrevue 3-E [01 :46 :20] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
 
E3 
 
 
P 
 
E3 
 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
 
 
P 
 
 
E3 
 
Là, on va y arriver, parce que je l'ai gardé pour le 
dessert, les insultes. Euh, le criage, on a en a parlé 
 
Mm 
 
juste le fait que quelque chose soit crié à tue-tête, c'est 
déjà 
 
[Même moi je me fais crier, je me fais appeler en criant 
quoi. C'est-à-dire que dans le bureau, y a des téléphones 
et, euh, 
 
Mm 
 
Marc Beaulieu y m'appelle « Samantha viens! », OK, 
une minute j’arrive ((rigole)). C’est tout suite quoi, bon 
voilà, on peut, ça dérange les autres aussi de crier 
 
Mm 
 
pis, il peut m’appeler et me dire « viens » et puis je vais 
venir. Pas la peine, de crier à travers le bureau XX, pour 
que je vienne. Ou du genre, « elle est où, elle est où 
encore? », alors que je XX de cigarette, rien, je fume 
pas. Alors qui a des personnes qui prenaient 5 
dossiers XX par jour, pour aller fumer quoi. Moi je 
prenais même pas une pause, et je mangeais même au 
bureau 
 
Mm 
 
en 30 minutes, donc, à mon poste, me faire crier « elle 
est où, elle est passée où encore? » enfin c’était, euh 
 
Mm 
(0.3) 
OK, euh, ça (.) Les insultes? 
 
Les insultes. Alors la plus belle, c’est ((rires)), ça a été 
répété 
 
Ah oui? 
 
(1-2) E3 utilise 
la métaphore du 
dessert pour le 
contenu gardé 
pour la fin à 
explorer avec P. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(25-28) Figure 
d’ethos 
 
 
 
 
 
 
 
(37) E3 recentre 
la discussion. 
 
(39) P introduit 
l’épisode d’un 
ton 
humoristique. 
 
(42) E3 est 
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43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
C’est un jour, euh, ça a commencé comme ça, c’est un 
jour, en fait, son bureau ouvert, il me dit « tu vas appeler 
telle cliente ». Je lui dis « oui, pourquoi? » 
Il me dit « parce que toi t’es une bitch avec les 
clients » 
Je dis « comment ça, j’suis une bitch avec les 
clients? » 
Il me dit « bein oui, toi les clients, y a des clients qui 
me disent que t’es une bitch avec eux. » 
Je dis « Ah, bon, quels clients? C’est la première fois 
que tu me dis ça, j’ai jamais eu de » 
 
Mm 
 
Il dit « non, allez bon, appelle cette cliente et soit 
ferme avec elle, parce que, euh, on a besoin qu’elle 
nous donne son compte, quoi » 
 
Mm 
 
Je dis, « j’comprends pas quoi, comment ça, soit ferme 
avec elle, si j’ai pas, euh, à être euh, impolie, euh ». 
Il dit « non, sois ferme, dis-lui que, parle comme elle, 
elle est un peu agressive, etc. ». 
« J’suis pas agressive, j’veux dire, c’est la première 
fois que tu me dis que je suis une bitch 
 
= Bein oui 
 
= c’est une insulte quoi, une bitch, ça veut dire XX 
mot en anglais, comme y disent ici en Amérique assez 
souvent, mais moi, pour moi une bitch, ça veut dire 
salope et j’pense pas mériter ce terme-là. Dans le 
cadre du travail 
 
[OK 
 
[on se connaît pas quoi » Et euh, il commence à 
rigoler et tout, il me dit « ah, c’est rien, XX ». Moi je 
le prends pas pour rire quoi, c’est (.). OK, après, en 
réunion, donc le lundi, quand on a XX, et euh, à chaque 
fois que, pas à chaque fois, mais une 2e fois, il a dit euh, 
« on va laisser, on va faire appeler Samantha, cette 
cliente qui, justement c’est la preuve de comptabilité, la 
personne avait pas payé 
interpellée par la 
répétition.  
 
 
(47-60) Dans le 
contexte de 
l’échange, 
l’utilisation de 
« bitch » par le 
supérieur de P 
semble plutôt 
l’équivalent de 
« ferme » (59). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(73-83) P 
démontre qu’elle 
a gardé sa 
conception, 
malgré les 
précisions de son 
supérieur. Elle 
ne rigole pas, 
malgré son 
introduction en 
(39). 
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E3 
 
P 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
 
E3 
 
 
P 
 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
 
P 
 
 
 
 
Mm 
 
on va faire appeler Samantha, elle, elle sait être une 
bitch avec les clients » 
 
((rires de la professionnelle)) OK 
 
[XX comprenait pas quoi. Tout le monde s’est mis à 
rigoler quoi. Moi je rigolais pas, je trouvais pas ça du 
tout, euh. Donc, euh, je sais pas comment vous 
considérez le mot, mais moi je considère ça comme, 
euh. J’sais pas quoi 
 
[Parce que là, « tu veux quoi, me dire que j’suis 
bonne ou me dire que j’suis bitch 
 
= C’est ça, et me dire que je suis méchante et me 
dire comme ça, la première fois que tu me le dis, c’est 
comme ça et tu m’as jamais dit un jour, « bon écoute, y a 
tel client qui s’est plaint de toi, parce que t’as fait ça ». 
Jamais 
 
[Non, et y a l’air de considérer c’est une qualité 
 
= Non, j’suis une bitch avec les clients, mais quand, 
donne-moi un exemple 
 
Ouen 
 
= et pourquoi tu me dis bitch, pourquoi tu me dis pas, 
euh, d’être agressive, ou euh, pas commode, je sais 
pas. J’veux dire c’est quand même le directeur et qu’il 
doit montrer l’exemple aussi, j’veux dire, euh,  
 
= pas commode, pis y a le mot XX différente 
 
= c’est ça 
 
= si c’est juste l’équivalent de « ferme », c’est un mot 
bien maladroit 
 
= mais en plus, de le dire en public, ça veut dire 
qu’en fait, après t’autorise les autres de me parler de 
la même façon. Si toi tu me parles de cette façon-là. 
 
 
 
 
 
 
 
(95) Le 
recadrage 
humoristique 
d’E3 n’est pas 
accepté par P, 
qui fait 
l’analogie avec 
la réaction de ses 
collègues (97-
99).  
 
 
 
 
 
 
 
(112) Recadrage 
d’E3 réfuté par P 
aussitôt (114-
115). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(129-130) E3 
tente une 
dernière fois de 
recadrer la 
situation sans 
succès.  
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149 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
E3 
 
Mm 
 
Parce que, euh, dire à tout le monde que je suis une 
bitch et moi je dis rien, euh, t’sé 
 
Ouen 
 
= les gens après, si ils viennent me traiter, j’sais pas ce 
que je vais faire, j’vais dire « c’est pas grave », de toute 
façon mon patron lui-même il me traite, bon voilà. 
 
OK 
(0.6) 
Pis, c’est, dans, juste pour mettre le contexte. 
 
 
 
Nous avons dans cet extrait la création d’un problème typique 
d’intercompréhension. La confusion reliée au sens à donner à « bitch » crée un imbroglio 
qu’E3 n’a pas été en mesure de dénouer. Mentionnons tout d’abord le malentendu engendré 
par l’entrée en matière plutôt humoristique de P quant à cet évènement, « Les insultes. 
Alors la plus belle, c’est ((rires)), ça a été répété » (39). Cette impression va se transformer 
tout au long du récit, pour se solder par une désapprobation de la part de P qui n’accepte 
pas les rires d’E3 (95) pas plus que ceux de ses collègues (97-99). Ne voulant pas « perdre 
la face », E3 fera une tentative d’alliance avec P par son intervention suivante au cours de 
laquelle elle tentera d’apporter une interprétation de l’attitude du gestionnaire, « [Parce que 
là, « tu veux quoi, me dire que j’suis bonne ou me dire que j’suis bitch » » (103). Cette 
stratégie argumentative de réparation ne fera qu’apporter de l’eau au moulin à P quant à sa 
conception négative de « bitch ». Soulignons également les deux tentatives d’E3 de 
recadrer la signification probable pour le gestionnaire de l’utilisation de ce mot; « [Non, et 
y a l’air de considérer c’est une qualité » (112) et « = si c’est juste l’équivalent de 
« ferme », c’est un mot bien maladroit » (129), deux reformulations qui ne seront pas 
clairement acceptées par P. 
 
Cet épisode de la création d’un problème d’interprétation combiné à la non-concordance du 
registre humoristique de chacune des participantes nous informe sur la distance qui sépare 
la plaignante de l’enquêteur. Ce manque de syntonisation entre les deux interlocuteurs dans 
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une interaction de ce type nous amène en quelque sorte à la notion de distance en rhétorique 
discutée par Michel Meyer. Pour ce dernier, la rhétorique est « la négociation de la distance 
entre des individus à propos d’une question donnée ». (Meyer. 2008, p. 21). Ainsi, le 
problème d’une relation rhétorique représente, pour l’auteur, la différence entre les 
individus au travers de la question qui conduit à l’affronter. Dans le cas qui nous concerne, 
E3 et P peinent à trouver un terrain d’entente qui leur permettrait de résoudre leur 
différence quant à leur façon respective de qualifier la situation de possible HP.   
 
Pour conclure sur ce dernier extrait de la phase 2, mentionnons que le récit de P 
décrivant les propos du gestionnaire quant à la capacité de cette dernière de transiger avec 
des clients agressifs « qui ne donnent pas leur compte » (60) est en concordance avec la 
femme « qui a du caractère » décrit en début d’entrevue. À première vue, le raisonnement 
du gestionnaire semble cohérent quand il justifie sa demande de transiger avec un certain 
type de clients auprès de la plaignante, qui se décrit comme une personne qui « préfère dire 
les choses quand ça ne va pas ». Malheureusement, les références culturelles de chacun 
n’ont pu être désamorcées dans le cadre de l’entrevue initiale et P demeure avec son 
interprétation HP de l’évènement 
3.3 Entrevue 3 – Phase 3 
3. L’enquêteur valide ses hypothèses auprès du plaignant 
Tout au long de l’entretien initial, l’enquêteur tente d’identifier la nature de la 
situation décrite par le plaignant en termes de HP ou non-HP. Il se prête à un exercice de 
validation de l’interprétation qui se dégage auprès du plaignant quant à la nature des faits 
problématiques allégués. Nous verrons ici un jeu de va-et-vient entre l’enquêteur et la 
plaignante consistant à faire valoir les cadres interprétatifs de chacune. Le positionnement 
de la plaignante, qui se situe dans un cadrage bien déterminé, peut ainsi se trouver 
déstabilisé en réaction au travail de validation de l’enquêteur, qui tente d’avancer dans la 
progression d’une compréhension commune de la situation dénoncée.  
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Entrevue 3-F [45 :41] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
C’est quand même pas du tout le même  
 
[pas le même traitement? 
 
Non, pas le même traitement XX 
 
OK. Euh, OK, ça vous en parlez beaucoup, euh, moi je 
les ai, euh, y a des choses comme ça que j’ai mis avec 
des X, parce qu’on peut pas retenir ça comme du 
harcèlement du tout. Euh,  
 
= j’ai eu XX je crois. 
 
Euh, oui, mais ça passera pas non plus. 
 
Ça passera pas non plus? 
 
Parce que, on est pas, on est dans, le contexte 
législatif est différent qu’en France, enh, et puis ici la 
Commission des normes, on établit, on établit des 
normes de base. Euh, mais y a rien, comme dans un 
syndicat, qui détermine, euh, une genre de justice. OK? 
Au niveau des salaires par exemple,  
 
Mm  
 
Ici, n’importe qui peut engager n’importe qui, à 
n’importe quel salaire, inégal. On y peut rien, tant qu’il 
respecte le salaire minimum. OK?  
 
OK 
 
Alors, euh, vous faites comme ça référence à disparité 
de traitements. Ce mot-là existe, y a encadré une, toute 
une législation que je connais pas beaucoup. C’était plus 
en rapport, c’était beaucoup plus, c’était pas individu par 
individu, c’était groupe. (47 :04) ((Autres explications 
ici)) 
(47 :37) Fa que une situation comme ça, de privilèges 
individuels, c’est pas des droits là, c’est des privilèges. 
C’est pour ça qu’on s’en occupe pas. Les privilèges 
individuels, (.) ça vous enlève rien, qu’elle en ait plus. 
 
Mm 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(9-10) E3 
confirme 
qu’inégalité de 
traitement n’est 
pas du HP. 
 
 
La surprise de P 
(16) après 2 
réfutations (9, 
14) amène E3 à 
être plus 
affirmative (18-
21) et à aborder 
la différence 
Québec-France. 
 
 
 
(28-31) Après 
avoir obtenu 
l’accord de P sur 
un principe, E3 
poursuit avec la 
disparité de 
traitements. 
 
 
 
 
 
 
(41-42) E3 
persiste dans sa 
démonstration : 
les privilèges 
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P 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
 
Euh, y a rien qui oblige un patron à, tsé j’veux dire, on 
paye le temps travaillé, quelqu’un qui est en retard, se 
fait couper. On paye le temps travaillé, quelqu’un qui 
est, qui est malade se fait couper. C’est, c’est pas, on est 
pas en France là, ((rires, sourire)) OK? Alors, euh, 
c’est ça. Si quelqu’un a plus, (.) la liberté d’entreprise 
 
= Ça, je comprends tout à fait.  
 
= C’est ça 
 
= mais après, quand, euh, quand on dit traitement, on, 
y a la façon dont 
 
[Là, c’est autre chose, c’est pour ça j’ai repris 
 
[Pour les salaires 
 
[Je voulais juste revenir, précisément sur des choses 
auxquelles vous faisiez référence ici, pour qu’on le 
mette clair, pis qu’on focusse plus sur nos choses à 
nous. 
 
D’accord. 
 
Parce que moi, y a des choses que j'ai retenu, 
regardez: quand vous dites, disparité de traitement vis-à-
vis des autres employés tels que: absences non traitées 
de manière équitable, euh, retards non traités. Ça, ça si 
c'est par rapport à elle, on peut rien faire.  
Ensuite, l'autre ici: avantages non discutables donnés à 
Mme Suzanne M., c'est elle? 
 
Mm 
 
belle-sœur, ça aussi on peut rien faire. 
 
D'accord 
 
n’ont rien à voir 
avec le HP. 
 
 
 
(50) E3 fait 
appel à l’humour 
pour souligner 
son propos. 
 
(53-58) Après 
avoir concédé, P 
tente la carte de 
« la façon ». 
 
(60) E3 fait une 
concession 
mineure : 
ouverture pour 
lui laisser une 
chance. 
 
 
 
 
 
 
(72-81) E3 
confirme à 
nouveau : 
disparité de 
traitement 
concernant la 
collègue + la 
belle-sœur ne  
peut être retenu 
comme HP. 
 
Dans ce premier extrait de la phase de validation, nous pouvons constater que les 
efforts déployés par P dans le but de faire adhérer E3 à la thèse de l’injustice comme 
manifestation HP n’ont pas donné les résultats escomptés. Après deux affirmations de la 
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part d’E3 confirmant que l’inégalité de traitement ne peut être associée à une manifestation 
de harcèlement, P ne semble pas accepter l’explication et apparaît déstabilisée, « Ça passera 
pas non plus? » (16). Pour appuyer son point, E3 utilise la piste des cadres juridiques 
différents; « Parce que, on est pas, on est dans, le contexte législatif est différent qu’en 
France, enh » (18-19) et ajoute une pointe d’humour à ce sujet plus tard dans l’extrait; 
« C’est, c’est pas, on est pas en France là ((rires, sourire)) OK? » (49-50). En insistant sur 
ce registre de « la différence entre la France et le Québec », E3 appuie l’hypothèse de la 
distance qui s’établit entre les deux réalités en présence. D’une part, l’une est dans son 
monde de l’injustice et l’autre dans un registre normatif dans lequel l’injustice ne peut être 
associée à du HP. De plus, E3 doit rappeler à son interlocutrice l’état des lieux au Québec 
quant au traitement des iniquités du monde du travail.  
 
Soulignons la stratégie adoptée par P que nous pourrions nommer « la façon » 
(58), après plusieurs réfutations de l’enquêteur quant à l’inadmissibilité de la disparité de 
traitement comme manifestation HP. Nous avons vu, dans l’entrevue précédente, que la 
« manière de dire » et « la manière de faire » sont des arguments avancés par les plaignants 
lorsque leurs allégations sont invalidées par l’enquêteur. Ainsi, P constatant que ces 
nombreux exemples d’iniquité de traitement ne peuvent être retenus, joue la carte du 
« comment » les choses se sont faites. Cette stratégie demeure floue, considérant qu’elle 
n’est pas relevée par l’enquêteur, du moins dans les présentes entrevues. 
 
Il est intéressant de soulever une stratégie d’E3 en (64-75) lorsque cette dernière 
fait évoluer le discours du « vous » au « nous » au « je », pour conclure que ce « je » ne 
retiens pas les propos de P. Dans un premier temps, E3 reformule dans les termes de P; « Je 
voulais juste revenir, précisément sur des choses auxquelles vous faisiez référence ici » (64-
65), fait une mise en commun; « pis qu’on focusse plus sur nos choses à nous » (66) et 
finalement, conclut; « parce que moi, y a des choses que j’ai retenues […] ça on ne peut 
rien faire ». Cette stratégie a l’avantage d’installer un minimum de complicité en reprenant 
les propos de la plaignante, ensuite en les adaptant « à nos choses », pour finalement 
conclure sur l’inadmissibilité des propos transmis par P et reformulés par E3. 
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Entrevue 3-G [48 :51] 
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P 
 
 
 
 
E3 
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E3 
 
P 
 
E3 
 
 
P 
 
 
 
E3 
 
 
 
 
 
P 
 
 
E3 
 
 
Ici, vous avez autre chose qui réfère à autre chose, mais 
je peux pas rien faire non plus, c’est : le refus par la 
hiérarchie de s’exprimer en langue française, malgré 
le fait qu’il y a une grande majorité de francophones. 
Euh,  
c’est pas ici qu’on s’occupe de ça, si quelqu’un s’occupe 
de ça. Je suis pas au fait des lois précises au niveau de la 
langue, 
 
= Mais quand XX 
 
= mais, c’est pas nous qui nous en occupons. Alors 
 
[Hier quand on était en réunion, euh, c’était XX qui 
parlait français, euh, une personne a dit « non, non, tu 
parles en anglais ». J’veux dire c’est quand même, euh, 
empêcher quelqu’un de s’exprimer comme 
 
[Mais vous parlez anglais! 
 
Oui 
 
= Bon.  
 
Mais bon. 
 
= Si ils avaient tout viré la langue en chinois, pis vous 
parlez pas chinois 
 
[Ah, mais je sais, mais tout le monde est francophone, 
quoi, j’veux dire, euh, c’est juste pour m’embêter 
quoi, j’veux dire euh, 
 
OK, bein c’est ça, comme je vous dis, moi j’ai, j’ai 
jamais retenu ce genre de choses-là. Euh, juste pour 
embêter, ça quand même, mais en même temps, ça 
vous embête pas tant, puisque vous parlez quand 
même 
 
[Bein non, j’ai aucun problème à parler anglais, mais 
bon parfois c’est vraiment ridicule quoi, j’me dis 
 
[Oui, oui, si vous êtes toutes des francophones 
 
 
 
 
 
 
 
(84) E3 est 
affirmative : ce 
n’est pas ici [à la 
CNT] que l’on 
traite les 
questions 
linguistiques. 
 
 
 
 
 
 
(97-103) 
Affrontement 
argumentatif  
 
 
 
 
 
(108-110) Tout 
le monde est 
francophone, 
mais ce n’est que 
pour l’embêter, 
elle. 
 
(112-116)  
E3 concède que 
c’est ennuyant, 
mais le relativise 
aussitôt. 
 
 
 
 
(121) E3 admet 
l’argument de P. 
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E3 
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E3 
 
P 
 
 
E3 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
 
 
[si on parle en anglais, je trouve ça quand même 
franchement ridicule. Je travaille en anglais tous les 
jours 
 
= Oui, c’est ça 
 
= je travaille pour une compagnie américaine, donc j’ai 
aucun problème avec l’anglais 
 
= Enh, enh 
 
= même en France, on parlait en anglais quoi 
 
= C’est ça 
 
= C’est comme ça 
 
= Est-ce qu’au niveau écrit, c’est en anglais aussi? 
 
Oui, la plupart du temps 
 
= Les rapports,  
 
= Non, les rapports étaient en français, mais quand on 
s’exprime, bein on travaillait avec des bureaux étrangers, 
donc là c’est sûr que c’est en anglais qu’on parlait. J’ai 
pas de problème avec l’anglais pas du tout, 
 
= Non, c’est ça  
 
= parce que j’aime beaucoup parler en anglais, mais 
c’est juste que c’est un peu 
 
= C’est ça 
 
= ridicule quoi, j’veux dire parler en français et tout d’un 
coup on change de langue, on parle anglais. Tout ça 
parce que, c’est genre, euh, c’est comme ça XX quoi. 
 
Ouen 
 
C’était, j’ai trouvée ça 
 
[un peu ridicule. J’suis d’accord avec vous.  
Les choses sur lesquelles je voudrais qu’on revienne 
qui, (.)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(165-173) E3 
accepte 
l’interprétation, 
tout en 
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P 
 
E3 
 
 
 
 
 
P 
 
Oui 
 
j’ai fait des flèches, qui là sont plus précisément des 
choses qui relèvent comme plus, qui risquent d’être 
sur le terrain du harcèlement, euh, on a, euh, ((lit le 
texte de la salariée)) « des insultes à caractère raciste 
répétées 
 
Mm 
 
soulignant son 
absence 
d’impact pour la 
recevabilité HP. 
 
 
Ce deuxième passage de la phase 3 se situe dans le même registre : les stratégies 
argumentatives de P sont du ressort des conditions de travail de cette dernière. « Le refus 
par la hiérarchie de s’exprimer en langue française, malgré le fait qu’il y a une majorité de 
francophones » (80) ne peut manifestement être associé à du HP. Malgré le fait qu’E3 
exprime clairement dès le départ l’inadmissibilité de cette allégation, P persiste et s’en suit 
un certain affrontement en (97-103), où chacune des participantes réplique au propos de 
l’autre de façon catégorique. Soulignons que P met en parallèle le fait que « tout le monde 
est francophone », mais que cette façon de faire serait pour l’ennuyer, elle; « c’est juste 
pour m’embêter quoi » (109). Il est intéressant de souligner qu’après une série de rappels 
argumentatifs liés à la contrariété de la situation (patrons anglophones imposant la langue 
d’usage aux employés francophones) E3 admet l’aspect déraisonnable de la situation; 
« [Oui, oui, si vous êtes toutes des francophones » (121).  
 
C’est à la fin de cet extrait qu’E3 utilisera à nouveau la stratégie « concéder pour 
mieux invalider ». Elle débute en se disant en accord avec le point de vue de P; « [un peu 
ridicule. J’suis d’accord avec vous », pour tout de suite enchaîner sur « son terrain »;  « Les 
choses sur lesquelles je voudrais qu’on revienne qui (.) j’ai fait des flèches, qui là sont plus 
précisément des choses qui relèvent comme plus, qui risquent d’être sur le terrain du 
harcèlement » (162-173). Cette stratégie semble avoir été plus efficace que les tentatives 
précédentes, considérant qu’à ce stade-ci, il devient évident que l’épisode de l’imposition 
de l’anglais par la direction, bien que discutable, n’est certainement pas une allégation HP 
retenue par E3. 
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3.4 Entrevue 3 – Phase 4 
4. Conclure sur la recevabilité de la plainte : défi pour chacun des participants 
Les transcriptions des échanges permettent d’analyser la façon dont se conclut 
l’entrevue initiale, tout en démontrant dans quelle mesure le plaignant a réussi à convaincre 
l’enquêteur de la recevabilité de sa plainte HP. Même si l’enquêteur ne confirme pas 
clairement que sa conclusion va dans un sens ou dans l’autre, il n’en demeure pas moins 
qu’il utilise la plupart du temps des stratégies permettant à son interlocuteur de déduire par 
lui-même la direction que prendra la suite du processus (début de l’enquête ou fermeture du 
dossier). C’est ainsi que les propos et le ton employé par l’enquêteur au moment de la 
conclusion donnent de bonnes indications quant à son adhésion ou non-adhésion au cadre 
interprétatif du plaignant. Il est alors possible que le plaignant use de stratégies de « dernier 
recours » dans les cas où il déduit que son cadre interprétatif n’a pas été cautionné par 
l’enquêteur. Nous proposons ici trois courts extraits qui permettent d’illustrer les stratégies 
possibles dans le cadre de la dernière phase. 
 
Entrevue 3-H [01 :59 :46] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
 
E3 
 
 
 
P 
 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
C’est tout?  
(0.3) 
Ce que vous voyez là, pour le moment? 
 
Mm 
(0.7) 
 
C’est ça, moi là, je pense que je comprends quand même 
bien, je vais faire de l’ordre, s’il y a quelque chose que je 
comprends pas, je vais vous rappeler. Même si je veux 
pas conclure tout de suite, pis j’sais pas encore 
vraiment où ça s’en va, euh, y une frontière qui 
existe, euh, qui s’appelle l’incivilité 
 
Mm 
 
qui est quelque chose qui est pas agréable à vivre, 
surtout quand ça a rapport avec le droit de gestion, 
pis que c’est fait de façon, euh, où qu’il y a de 
l’incivilité, c’est pas toujours du harcèlement par 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(11-21) E3 
partage son 
hypothèse que la 
situation de P 
s’apparente à un 
droit de gestion 
et non pas du 
HP. 
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21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
exemple. Euh, du harcèlement (.), y était encore plus 
dangereux. 
 
Mm 
 
Pourquoi? Finalement la victime, euh, mais j’veux pas 
conclure tout de suite, pis peut-être qu’au contraire, 
euh, peut-être pour m’aider à, à traverser, euh, 
pouvoir parler avec un témoin qui accepterait de 
parler à l’heure actuelle, me donnerait déjà un autre 
son de cloche. Parce que j’suis pas obligée de faire ça 
dans l’ordre. 
 
OK 
 
 
 
 
 
(26-31) E3 laisse 
une ouverture 
avant de 
conclure « non-
HP ». 
 
 
 
Dans ce premier court extrait de la phase 4, il est intéressant de souligner la 
stratégie d’E3 pour partager son hypothèse « non-HP », malgré le fait que son avant-propos 
annonçait une autre façon de faire; « J’me donne même pas l’obligation de vous dire, en 
sortant d’ici, c’est recevable ou c’est pas recevable » (Entrevue 3-A). Elle débute en 
énonçant son incertitude; « j’sais pas encore où ça s’en va » (11), pour ensuite rapidement 
s’avancer sur l’hypothèse « non-HP » en apportant les nuances appropriées à la situation; 
« y a une frontière qui existe, qui s’appelle l’incivilité […] quelque chose qui est pas 
agréable à vivre, surtout quand ça a rapport avec le droit de gestion, pis que c’est fait de 
façon où il y a de l’incivilité, c’est pas toujours du harcèlement par exemple » (12-21). 
C’est en liant les mots « incivilité », « droit de gestion » et « pas du harcèlement » qu’E3 
partage son analyse de la situation. Mentionnons que même si E3 souligne qu’« elle ne sait 
pas encore où ça s’en va », elle semble tout de même passablement orientée dans ses 
propos liés à l’analyse des allégations. Elle démontre toutefois une ouverture à contacter un 
éventuel témoin qui « lui donnerait déjà un autre son de cloche » (30).   
 
Entrevue 3-I [02 :10 :33] 
 
1 
2 
3 
4 
 
E3 
 
 
 
 
C’est vraiment une belle forme, on a vraiment de 
bons médiateurs. Est-ce que ça serait quelque chose que 
vous pourriez 
 
 
(1-3) Mise en 
scène de l’option 
« médiation » que 
nous avions au 
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5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
P 
 
E3 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
[Ça serait à quelle étape, ça serait tout de suite là? 
 
Bein écoutez, euh, comme je vous dis, moi j’ai, j’envoie 
pas en médiation des dossiers qui sont pas recevables. 
 
OK 
 
On a trop d’inventaire. Mais si y a un doute 
raisonnable, parce que moi je fonctionne avec ça, j’suis 
pas juge enh, si je me dis « ah, ça vaudrait la peine 
d’aller, y a quelque chose-là qui est fatigant là », bon, là 
à ce moment-là, je fais tout de suite l’offre. 
 
OK 
 
Puisqu’ils l’ont refusée dans un premier temps, 
 
[Mais, en fait, ils ont même pas répondu 
 
Ah, bon, moi je l’ai pas XX 
 
Mais, euh, là c’est recevable ou pas, alors finalement? 
 
Bein je le sais pas, j’peux pas vous le dire tout de 
suite. Parce que, comme je vous dis, là j’ai, j’ai des 
hésitations (.) euh, parce que même les (.), les insultes, 
c’est, même si je vois que c’est pas drôle là ce qui est 
arrivé par rapport à l’Association des commerçants, y a 
une, une injustice, qui mettrait plus comme une injustice, 
un peu de discrimination, dans un sens, mais est-ce que 
c’est assez, euh, vexatoire, c’est comme si c’était, ça 
ressemble plus, une injustice ou un désaccord, tsé 
« pourquoi je l’ai pas eu », bon.  
 
Mm 
 
Souvent ça, on le laisse dans le droit de gestion. Le 
patron, y pas de loi qui oblige les patrons à être 
équitables, j’peux pas le dire autrement,  
 
Mm 
 
OK? On vient pas chercher la justice ici. On vient, 
quand on a souffert de harcèlement psychologique, au 
sens de la loi, donc, un acte vexatoire répété, qui, euh, 
brise toute l’atmosphère d’un travail, qui rend le milieu 
néfaste, pour vous, pour votre intégrité. Là votre 
début de 
l’entretien. 
 
 
 
 
 
(12) E3 fait part 
des contingences 
administratives. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(26) P revient à la 
question de base. 
 
 
 
 
 
 
 
(35-41) E3 
confirme : 
injustice et 
désaccord font 
partie du registre 
« droit de 
gestion » 
 
 
 
 
 
(47-49) E3 
insiste; on vient à 
la CNT pour 
harcèlement et 
non pour 
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52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
94 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E3 
 
intégrité, j’le, j’le vois, vous l’avez dit, vous retournez 
chez-vous, vous êtes mal,  
vous pleurez, vous en parlez avec votre mari, euh. Est-ce 
que ça dépasse le seuil, moi aussi là, ici il peut y avoir 
des décisions qui font, qui font pas mon affaire, que 
j’estime qui sont 
 
Mm 
 
pas appropriées, euh, qui peuvent, ici comme ailleurs, 
me rendre malheureuse au travail, mais qui sont pas 
nécessairement du harcèlement. L’aspect difficile 
dans le travail, parce qu’on n’a pas encore beaucoup de 
jurisprudence, c’est de tracer la ligne, quand on est 
comme ça sur le terrain de l’incivilité, où il y a du droit 
de gestion, où il y a de l’injustice, ça, en tout cas. J’veux 
pas, parce que, j’veux pas vous le dire tout de suite, 
parce que moi je vais avoir besoin de consulter. 
J’prendrai pas cette décision là comme ça là. 
 
OK 
 
Euh, j’vais tout écrire, je vais essayer d’analyser, je vais  
consulter mon chef d’équipe et, euh, on (.) y faut qu’on 
ferme, parce qu’on en a beaucoup, faut qu’on en 
ferme, mais en même temps, on, on est très soucieux 
de pas faire perdre de droits aux gens. 
 
Mm 
 
On est là pour ça. Alors, euh, on (.) en tout cas, vous 
pouvez vous dire qu’on est très soucieux. Sauf qu’en 
même temps, on a un inventaire, vous voyez c’est une 
plainte de 2005, on travaille, on est comme ça ((fait un 
geste ?)), alors si quand on, quand on a comme après à 
regarder tout ça, j’ai l’impression qu’on ferait une 
enquête, pis que ça nous donnerait la même chose au 
bout (.). On se décide de fermer. Fa que ce que je, bein 
c’est ça, j’vas vous revenir là-dessus. 
 
OK 
 
Euh, je vais essayer de contacter M. Rivest. 
l’injustice. 
 
(54-63) E3 fait 
appel à son 
expérience 
personnelle de 
travailleuse. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(69-70) E3 fait 
preuve de 
professionnalisme
 : elle veut 
consulter avant de 
conclure. 
 
(75-85) E3 
partage 
honnêtement avec 
P le défi que 
représente le 
sérieux de 
chacune des 
plaintes et la 
pression de 
l’inventaire. Elle 
partage sa réalité 
à P. 
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Dans cet extrait, P revient à la question fondamentale « c’est recevable ou pas, 
alors finalement? » (26), ce à quoi E3 répond longuement en intégrant ses hésitations, 
beaucoup de pédagogie et de compassion envers P. Elle débute en reprenant les thèmes 
discutés précédemment (injustice et désaccord) pour les relier à la notion du « droit de 
gestion », qui ne représente pas une manifestation de harcèlement psychologique. E3 insiste 
dans ses propos et dans le ton de voix, « on vient [ici] quand on a souffert de harcèlement 
psychologique, au sens de la loi » (48). E3 fait alors appel à son expérience personnelle 
de travailleuse, qui n’est pas toujours en accord avec les décisions prises par les 
gestionnaires et qui peuvent la rendre malheureuse, mais cette réalité ne peut s’apparenter à 
du harcèlement psychologique. 
 
Soulignons le doigté professionnel des stratégies adoptées par E3 dans cette phase 
de conclusion. D’une part, elle fait appel à la capacité de discernement de P, en partageant 
avec cette dernière le défi que représente l’analyse des plaintes HP; « L’aspect difficile 
dans le travail […] c’est de tracer la ligne » (61-63). On constate également le 
professionnalisme de l’enquêteur par son ouverture à consulter pour assurer la meilleure 
décision possible dans la situation, P étant très préoccupée par les injustices. Dans ce sens, 
il est stratégique de la part d’E3 de revenir sur les droits des plaignants HP; « on est très 
soucieux de pas faire perdre de droits aux gens » (77). Ainsi, elle se situe sur le même 
terrain que P dans ce souci de justice pour les travailleurs.   
 
Entrevue 3-J [02 :14 :37] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
P 
 
 
E3 
 
P 
 
Est-ce qu’on a fait le tour?  
 
Oui, euh, on a fait le tour, mais c’est sûr que j’aimerais 
bien savoir, euh 
 
[Bein Oui 
 
= si j’ai des chances ou pas quoi. Parce que, pour moi 
aussi ça fait quand même un moment  
 
Mm 
 
et j’aimerais bien passer, euh 
 
 
 
(3-9) P revient à 
la question 
fondamentale.  
 
 
 
 
 
 
 
(13-17) P veut 
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14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
P 
 
 
 
E3 
 
P 
 
E3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
= à autre chose 
 
= pour passer à autre chose, il faut que je sache 
 
= il faut conclure. 
 
C’est ça. 
 
Oui, mais comme je vous dis, ça sera pu long, euh,  
 
De toute façon, même si, euh, si vous concluez que 
c’est pas recevable, j’ai toujours le 8 décembre 
(journée de médiation pour autre recours) pour 
 
[Ah oui, vous avez l’autre quand même, mais, euh, 
 
= C’est quoi une « pratique interdite »? 
 
Bein c’est ça là, j’comprends pas. Dans votre histoire, ça 
ressort pas très clairement, euh, que le droit que, qui 
vous est dédié en vertu de la loi, que vous avez voulu 
défendre et pour lequel on vous a mis dehors. Pour le 
moment j’le vois pas. Euh, on peut, y en a des pratiques 
interdites qui sont très très claires. Pis, y en a qui le sont 
moins. 
On les a ici ((lui montre le document)). 
passer à autre 
chose. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(25-27) Ici, P 
joue la carte de 
la médiation 
(reliée à l’autre 
recours) 
comprenant bien 
que le HP n’est 
pas gagnant. 
 
À l’image de la plaignante de la deuxième entrevue, P « aimerait bien passer à 
autre chose » (13-17), mais pour ce faire, elle doit « savoir » si sa plainte HP est recevable 
ou non. E3 fait alors appel à la compréhension de P « comme je vous dis, ça sera pu long » 
(23). Finalement, il est intéressant de noter la stratégie de l’option « médiation » adoptée 
par P, médiation en lien avec son autre recours (pratique interdite). Constatant que 
l’entrevue se conclut sur un pronostic plutôt sombre et voulant « sauver la face », P rappelle 
qu’elle a tout de même un autre recours qui sera discuté sous peu, dans le cadre de la 
médiation. Stratégie qui sera toutefois relativisée par E3, qui s’interroge sur la légitimité du 
recours en question.  
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Conclusion 
Les quatre phases de cet entretien nous ont conduits dans une trajectoire rhétorique 
différente des deux premières entrevues. Pour chacun des entretiens, s’entrecroisent les 
trois composantes de la rhétorique : le discours argumentatif de chacun des protagonistes 
(logos), la façon dont l’une se présente à l’autre (ethos) et l’impact suscité chez l’autre 
(pathos), ses dispositions. Chacune de ces entités de la rhétorique et leur interaction agit de 
façon distincte pour chacune des entrevues; la façon dont P se présente à l’enquêteur a un 
impact sur ce dernier et sur le discours comme tel. Dans ce sens, chacune des entrevues se 
distingue dans son cheminement en fonction de ces trois composantes. Voyons maintenant, 
la trajectoire spécifique à cette troisième entrevue. 
 
L’empathie et la convivialité caractérisent les stratégies adoptées par l’enquêteur 
dans la première phase de l’entretien. Cette dernière se présente comme étant 
particulièrement ouverte; elle écoute plus large que l’avocate et a vraiment tout son temps. 
Elle fait appel à l’humour pour signifier à P qu’elle ne s’impose pas de lui donner la 
conclusion de son analyse en fin d’entrevue, considérant qu’elle ne peut faire deux choses 
en même temps « écouter et penser ». Ainsi, elle met en place un climat dégagé de 
contraintes pouvant interférer dans les échanges de la relation qui se crée. Malgré cette 
mise en garde, P s’attendra à un résultat clair à la fin de l’entretien.  
 
La phase 2 a permis à P de présenter les incidents qui se sont produits au travail 
qu’elle a interprété comme étant du HP. Cette dernière tente de faire adhérer E3 à sa thèse 
voulant que certaines paroles vexatoires de son patron représentent du harcèlement. Les 
expressions « Tu nous emmerdes », « Mange de la merde » et « bitch » sont une à une 
discutées pour être progressivement relativisées en fonction du contexte. De plus, P qui a 
présenté un ethos de femme « qui a du caractère et qui dit les choses », confirme sa 
contribution aux altercations avec son supérieur. 
 
La phase de validation amène E3 à exprimer clairement que son interprétation des 
évènements rapportés diffère de celle de P. L’iniquité de traitement dénoncé par cette 
dernière n’est pas acceptée comme représentant du HP. E3 en ajoute en faisant appel à 
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l’humour sur la possible confusion entre les deux cadres juridiques; « on est pas en France 
là ». Constatant que ses arguments HP liés à l’injustice et aux paroles vexatoires s’avèrent 
non concluants, P utilise alors la stratégie de « la façon » dont on s’y est pris, les manières 
de dire et de faire. Nous avons vu dans l’entrevue précédente que la plaignante, confrontée 
également à l’échec de son argumentation, utilisait le même type de stratégie.  
 
À la dernière étape de l’entrevue, E3 a usé de pédagogie et d’empathie tout en 
nommant ses hésitations. Même si cette dernière insiste sur la couleur apparente « non-
HP » des allégations présentées par P, E3 prend le temps de souligner le défi que représente 
l’analyse de la recevabilité, ou « comment tracer la ligne », en faisant appel au 
discernement de P. C’est dans ce sens, qu’elle reprend les nuances de son avant-propos et 
qu’elle ne pourra rendre la décision sur-le-champ, préférant consulter et ainsi s’assurer « de 
ne pas faire perdre de droits » à la plaignante. C’est avec tact et empathie pour P qu’E3 
s’assure de donner toute l’information disponible pour que la plaignante se sente respectée, 
malgré le fait qu’elle n’a pas la conclusion recherchée par le dépôt de sa plainte. 
4. ENTREVUE 4 
Mise en contexte de la situation 4 
Date de l’entrevue : 27 septembre 2006  
Durée de l’entrevue : 1 h 50 
 
La plaignante, Mme Bertrand, occupe un poste de journalière dans une entreprise 
spécialisée dans la fabrication d’aliments fins, et ce, depuis août 1998. Sa plainte HP met 
en cause trois personnes : Jenny Robert (superviseure), Vanessa Adam (bras droit de Jenny 
Robert) et Christiane Goyer (directrice des ressources humaines). Elle dénonce, entre 
autres, le fait que Jenny Robert, sa superviseure, l’empêche de parler et d’avoir des contacts 
avec ses collègues de longue date. Elle allègue également que Mme Adam l’a dénigrée lors 
d’une rencontre où elle a crié et a sacré en s’adressant à elle. La plaignante tient à souligner 
que son employeur a toujours reconnu son bon travail.   
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Elle a travaillé les six premières années à l’usine sans problèmes et elle s’entendait 
bien avec tout le monde. À ce titre, elle affirme que ses évaluations de rendement ont 
toujours été positives et nie tout problème d’attitude rapporté par l’employeur. Celle-ci a 
déposé uniquement une plainte HP, puisqu’elle est encore à l’emploi malgré la présente 
absence pour congé de maladie.  
 
Mentionnons que l’entrevue a lieu au moment où l’enquêteur qui était responsable 
du dossier a quitté le service et qu’il revient à E4 de poursuivre le traitement de la plainte. 
La salariée attend depuis près d’un an que l’on traite sa plainte et constate que les contacts 
que l’enquêteur précédent a initiés ont été sans succès. L’enquêteur qui traite maintenant la 
plainte HP doit reprendre le processus depuis le début. C’est dans ce contexte particulier 
qu’il sera question de la possibilité de régler la plainte en médiation ou encore, de procéder 
à l’enquête.  
4.1 Entrevue 4 – Phase 1  
Phase 1 : Chacun des participants introduit son cadre de référence 
Les premiers échanges entre le plaignant et l’enquêteur permettent de démontrer le 
souci de chacun des participants de bien transmettre à l’interlocuteur les attentes respectives 
en présence. Ici comme généralement, l’enquêteur prendra le temps de bien expliquer son 
rôle et le cadre dans lequel s’inscrit la rencontre. De son côté, la plaignante veut rapidement 
transmettre l’état de sa situation et rechercher une certaine compréhension de la part de 
l’enquêteur. Nous avons vu que pour le plaignant la CNT demeure un dernier recours pour 
les possibles victimes de harcèlement psychologique et c’est pourquoi les stratégies 
argumentatives adoptées dans ce contexte sont déterminantes pour la suite des choses. Ce 
qui caractérise la phase 1 de l’entrevue 4 est l’arrivée d’un nouvel enquêteur, suite au 
départ de son collègue. La plaignante, avec raison, réagit fortement à l’échec des démarches 
de l’enquêteur précédent faites auprès de l’employeur et à la nécessité de « raconter son 
histoire » à nouveau. L’enquêteur, quant à lui, introduit rapidement l’option de la 
médiation. 
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Entrevue 4-A [06 :42] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
 
E440 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
 
Donc, ce que je comprends, c'est que dans le fond votre 
décision est prise, vous aimez mieux qu'on fasse une 
enquête sur le fond, sur toute la problématique, que 
d'avoir un règlement à l'amiable avec votre employeur. 
 
= Il veut pas de règlement à l'amiable 
 
[Mais ça, j'pourrais essayer de voir avec l'employeur 
 
[Lui, c'qui veut là 
 
[mais sauf que je le ferai pas si vous-même vous 
n'avez pas le goût, vous comprenez, faut que j'aie 
votre, votre accord d'abord. Si la plaignante, enh, 
celle qui dépose la plainte, au départ me dit « écoutez, 
moi je veux pas ce, j’veux pas d’arrangement à 
l’amiable, j’veux pas d’entente, j’veux pas de 
règlement », bein j’irai pas en parler à votre employeur. 
Vous comprenez, c’est pour ça que je vous pose 
 
[XX parce que, 
 
[la question d’entrée de jeu. 
 
Euh, 
 
Est-ce que ça serait une façon de régler votre 
plainte? 
 
Oui, j’le sais 
 
= mais y a l’enquête aussi. 
 
Mais écoutez, euh, mon superviseur de l’époque, euh, 
a m’a isolée 
 
Mm 
 
Euh, a m’a faite beaucoup de mal 
 
Mm 
 
 
 
 
 
 
 
(6-10) P tente de 
souligner que 
son employeur 
n’est pas ouvert 
à la médiation. 
 
(12-14) E4 
sollicite l’accord 
de P.  
 
 
 
 
 
 
(21, 25, 30) P 
tente d’apporter 
son point, mais 
E4 continue son 
questionnement.  
 
 
 
 
(34) Ce n’est 
qu’à sa 5e 
tentative que P 
peut imposer son 
cadre : tout 
d’abord, le récit 
des 
manifestations 
HP. 
 
(39-43) 
Premières 
interventions de 
                                                 
40 E4 est de sexe masculin. 
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43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
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P 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
 
 
E4 
 
 
P 
 
E4 
 
et puis, elle est encore superviseur, elle. ((pleure)). 
 
Mm 
 
Elle, tout ce que moi j’ai vécu, des médicaments que je 
suis obligée de prendre aujourd’hui, 
 
Ouen 
 
Elle, là, a se pavane là, elle a aucune conséquence, 
 
OK 
 
pis notre patron y me dit « j’peux pas prendre ça », 
 
OK 
 
Euh, on m’a traitée de merde dans les bureaux 
 
Mm 
 
Carrément de merde ((pleure)). La personne qui m’a 
traitée de merde, elle est encore là, 
 
OK 
 
elle a eu aucune conséquence, elle a pas eu d’avis 
verbal, elle a pas eu de lettre, elle a pas eu de 
suspension, absolument rien. La relationniste humaine 
m’a dit que j’avais un grave problème personnel, donc 
elle m’a traitée de folle. 
 
La personne de la direction de, des ressources 
humaines? 
 
Oui. 
 
OK 
 
P qui l’amène à 
pleurer. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(60-73) Appel à 
la justice : la 
personne qui a 
mal agi envers 
elle, n’a eu 
aucune 
conséquences. 
 
 
 
Ce premier extrait de la phase introductive met en place le cadre de chacun des 
participants à l’interaction. E4 met l’accent sur l’option médiation qui implique l’accord de 
la plaignante et de l’employeur. Les arguments de cadrage sont utilisés par l’orateur pour 
présenter à l’auditeur sa façon de concevoir la réalité. « Les arguments de cadrage 
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consistent à présenter le réel d’un certain point de vue, en en amplifiant par exemple 
certains aspects et en en minorant d’autres, afin de faire ressortir la légitimité d’une 
opinion. » (Breton, 2008, p. 67) De cette façon, l’orateur redéfinit le réel d’une façon qui va 
dans le sens de son opinion sur le sujet. Ce type d’argument provoque une nouveauté chez 
l’auditeur et l’amène à voir la situation dans un angle nouveau. Comme nous le constatons 
dans le présent extrait, il n’en résulte pas nécessairement un changement objectif chez 
l’auditeur, mais ce dernier est sensibilisé à une autre réalité qui est celle de l’orateur. Cette 
tension entre les deux cadrages en présence (tenter la médiation pour E4 / raconter son vécu 
HP pour P) occupera une bonne partie de la première phase de l’entrevue initiale. 
 
Deuxièmement, en lien avec le modèle idéal de van Eemeren et Grootendorst 
(1996, 2004) qui définit les règles de discours argumentatif raisonnable, nous pouvons 
identifier dans ce premier extrait une règle particulière non respectée qui a eu comme 
impact de faire obstacle à la discussion critique pour une certaine portion de l’entrevue. 
Nous référons ici plus particulièrement à la première règle : les partenaires ne doivent pas 
faire obstacle à l’expression ou à la mise en doute des points de vue.  
 
La Règle 1 peut être violée de plusieurs façons, par exemple lorsqu’un des 
participants impose certaines restrictions sur les points de vue pouvant être 
avancés ou mis en question, ou encore lorsqu’il refuse à certains opposants le 
droit d’avancer leurs points de vue comme ils le souhaitent ou de critiquer les 
points de vue qu’ils contestent. (Ibid., p. 124) 
 
Il nous est apparu qu’en début d’entrevue, E4 a fait obstruction à la présentation 
du point de vue de P, en ne tenant pas compte de ses objections ou de ses réticences 
justifiées quant à l’option de la médiation. Nous avons vu en (21), (25) et (30) que la 
plaignante tente d’apporter son point de vue, sans succès, puisqu’E4 l’interrompt 
continuellement avec sa proposition de médiation, sans entendre sa perplexité suscitée par 
cette alternative. Ce n’est qu’à sa cinquième tentative (34) que P réussit finalement à 
imposer son cadre, soit le récit de son vécu HP; « Mais écoutez, euh, mon superviseur de 
l’époque, euh, a m’a isolée ».    
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La violation de la règle 1 de la discussion critique ne met pas nécessairement en 
péril le déroulement de l’entrevue comme nous pourrons le constater. Son examen permet 
toutefois de constater qu’à certains moments, l’une des parties empêche l’expression du 
point de vue de l’autre, et ce, par différentes stratégies argumentatives. Dans ce cas-ci, la 
persistance de l’enquêteur à militer en faveur de la médiation fait obstacle à la prise en 
compte du cadre de la plaignante. Cette dernière doit user d’une bonne détermination pour 
arriver à se faire entendre (« Mais écoutez… » en (34)) et finalement obtenir une 
reconnaissance de son propos par l’enquêteur. Notons que ce sont principalement les 
interactions verbales reliées à la question de la médiation qui se sont avérées propices à la 
violation de la règle 1. Comme nous le verrons, la majorité des échanges argumentatifs 
entre la plaignante et l’enquêteur ont fait place à une ouverture constante de ce dernier au 
récit de la plaignante, et ce, malgré un temps d’ajustement de départ entraîné par les deux 
cadres en présence. 
 
Soulignons finalement l’intensité des propos tenus par P qui font appel à la 
justice et à l’émotion, et ce, très rapidement en début d’entrevue. D’une part, sa 
superviseure « qui lui a fait beaucoup de mal » (39) est encore en poste, sans aucune 
conséquence. De plus, la responsable des ressources humaines « qui l’a traitée de merde » 
(65) n’a pas eu aucune conséquence ou d’avis verbal. Cette dernière l’a également « traitée 
de folle » (73). Le récit se déroule comme si P sollicitait le regard du juge, de l’enquêteur, 
sur la situation discriminatoire et vexatoire, tout en suscitant la compassion en lien avec 
l’intensité émotive de ses propos.  
 
Entrevue 4-B [16 :23] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OK, Mme Bertrand, j'comprends, c'est clair et net là, 
vous voulez rester là, pis dans le fond, faudrait que la 
solution tienne compte de cette volonté-là. OK, c'est 
que vous restiez à cet emploi-là, qui vous procure des 
avantages et des bénéfices aussi, à plusieurs niveaux. 
Euh, pour répondre à votre question, moi je pense 
que oui, on pourrait tenter une négociation, si vous 
acceptez, moi je n'irai pas sans votre accord. Et, c'est 
vrai que si la négociation échoue, parce que c'est pas 
 
(1-3) 
Reformulation 
d’E4 permettant 
de statuer sur ce 
point. 
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P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
parce qu'on veut négocier qu'on réussit nécessairement, 
enh, y en a qui réussisse, y en a qui échoue 
 
= Bein, euh, tous ceux qui ont passé à date avec M. 
Black (grand patron), ce qui offre c'est un montant 
d'argent pis qu'on lève les pieds. 
 
Bon,  
 
[pis ça  
 
[ça se peut que ce soit l'employeur, c'est ce qui vous 
offre. Mais, si la négociation échoue, bein, votre 
plainte elle demeure, on fera une enquête à ce 
moment-là. On ne fait pas enquête, seulement si il y a 
une entente et que là vous signez votre désistement, mais 
si pour vous, vous êtes pas capable de signer parce que 
ça vous convient pas, bein votre plainte elle reste, pis je 
vais faire l'enquête, c'est juste qu'on se sera peut-être 
donné une chance de régler ça à l'amiable. Mais en 
même temps, on peut la faire tout de suite aussi 
l'enquête, c'est vraiment une décision que vous allez 
devoir prendre. Vous comprenez? Alors, c'est un peu à 
vous de voir, est-ce qu'on tente une négociation avec 
votre employeur, pour essayer de régler, est-ce que 
vous y croyez, est-ce que vous avez des attentes 
raisonnables, est-ce que vous êtes prête à faire un 
compromis? Si oui, j'pense que ça vaudrait la peine de le 
proposer à votre employeur. Si vous me dites, par 
contre, je leur fais plus confiance, tout ce qu'ils vont 
vouloir, c'est de me foutre dehors avec un montant 
d'argent 
 
[Ah, c'est sûr que j'ai aucune confiance 
 
= Euh, alors écoutez, à ce moment-là j'pense qu'on va 
perdre notre temps. Déjà, on a, vous en avez perdu 
assez là, j'pense qu'on se retrouve quasiment 2 ans plus 
tard là, 
 
[Présentement, je suis dans le nouveau comité (.). Euh, 
son comité, ((soupire)) en tout cas, j'avais, on avait été 
élus par les gens du, euh, de l'usine. 
 
Mm 
 
J'ai même pas confiance, j'me demande même si ça 
 
 
 
(13-15) P fait 
part de sa 
connaissance de 
la culture de 
l’entreprise. 
 
 
 
(21-41) E4 
explique 
longuement les 
impacts de la 
médiation et 
revient à sa 
question de 
départ sur la 
volonté et la 
confiance de P. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(43) Réponse 
claire de P qu’E4 
reconnaît et 
accepte (45-48). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(56-67) Autre 
 263 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
E4 
 
pas été truqué pour pas que je soye,  
 
OK 
 
c'est comme si tout d'un coup, ils s'intéressent à moi 
là, parce qu'ils, moi c'est ce que je ressens, je suis peut-
être complètement dans les patates là. Mais j'ai 
l'impression, c'est une façon de, de premièrement, de me 
tenir proche de lui, de savoir où j'en suis rendue, pis, 
euh, de se dire « on va être fins, on va être doux avec, on 
va y donner de l’importance, pis a va retirer sa plainte ». 
 
OK, OK. 
exemple de P 
pour appuyer sa 
perte de 
confiance envers 
son employeur. 
 
Dans ce passage, nous retrouvons beaucoup de pédagogie de part et d’autre 
facilitant la compréhension de l’univers de l’interlocuteur. D’une part, E4 explique de façon 
approfondie les implications de la participation à la médiation (21-41) tout en tenant 
compte de la présence minimale d’une confiance envers l’employeur. Ce à quoi P répond 
clairement, « [Ah, c’est sûr que j’ai aucune confiance » (43). Ce n’est qu’à ce moment 
qu’E4 reconnaît le cadre de P; celle-ci a été injustement traitée par son employeur et ne lui 
fait plus confiance. Le constat que fait E4 sur la situation est influencé également par 
l’attente inhabituelle imposée à P par le départ de l’enquêteur précédent dont E4 tient 
compte; « = Euh, alors écoutez, à ce moment-là j'pense qu'on va perdre notre temps. Déjà, 
on a, vous en avez perdu assez là » (45-47). Ainsi, E4 redéfinit la situation d’une façon qui 
va dans le sens de P, un peu comme s’il voyait la situation d’un angle nouveau.  
 
Entrevue 4-C [21 :32] 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
 
P 
 
 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
C'que j'aurais voulu, honnêtement là, du plus 
profond de mon cœur là, c'est qu'il reconnaisse 
que, oui j'avais vécu du harcèlement dans son 
entreprise, que oui, sa direction était au courant et 
que personne n'a rien fait, qu'on m'a laissée continuer, 
qu'on s'est acharné. 
 
Mm 
 
Quand j'suis venue au début porter ma plainte là, 
 
(1-11) P aurait 
voulu une 
reconnaissance 
par son 
employeur du 
tort causé 
(fréquent en 
HP). 
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E4 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
c'était mon but 
 
OK 
 
[c'était vraiment mon 
 
[bein c'est sûr, que par expérience, j'peux vous 
répondre à ça, y a pas beaucoup d'employeurs qui 
vont reconnaître noir sur blanc qu'il y a eu du 
harcèlement, c'est pas fréquent enh, que les 
employeurs, euh, disons, ont cette auto critique là.  
Souvent, c'est des débats contradictoires, vous vous 
avez votre version et l'employeur a souvent une 
version contradictoire à la vôtre.  
 
= Ah, c'est,  
 
[C'est ce que j'ai constaté  
 
= c'est sûr qu'ils iront pas dire, euh,  
 
[c'est ça. Alors peut-être que pour ça vos attentes sont, 
sont peut-être pas 
 
[illogiques? ((rires)) 
 
= non, au contraire, logiques, mais elles sont peut-
être élevées, peut-être que l'employeur ne pourra pas y 
répondre. Donc, j'me dis, on va pas perdre notre temps 
non plus. Par contre, ce que je veux que vous sachiez, 
avant qu'on s'embarque dans l'enquête, qui est très 
important, c'est que d'une part vous avez aucune 
garantie, non plus, que votre plainte va être fondée. 
Vous comprenez, moi je vais faire l'enquête, avec 
rigueur, avec professionnalisme et rapidité, parce 
que vous avez assez attendu, mais j'peux pas vous 
promettre, Mme Bertrand, moi j'suis pas votre 
avocat, j'suis entre tout le monde, moi j'suis entre 
vous et votre employeur, 
 
= Ça je le sais. 
 
= j'peux pas vous promettre que votre plainte est 
fondée non plus, je sais pas ce que l'employeur va me 
dire, j'vous, là j'ai rien XX, mais quand j'aurai toute 
l'information, la vôtre, vos témoins, l'employeur, les 
 
 
 
 
 
 
(17-28) E4 fait 
appel à son 
expérience 
d’enquêteur 
HP. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(44-47) E4 fait 
appel aux 
qualités 
morales de son 
travail, tout en 
ne s’engageant 
pas sur le 
résultat. 
 
(47-49) 
Présentation de 
son identité + 
son rôle 
impartial + 
ethos. 
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P 
 
 
E4 
 
 
P 
 
 
 
E4 
témoins de l'employeur, bein là j'aurai une décision à 
prendre et je peux absolument pas vous promettre. Il 
faut que vous sachiez que ça se peut que je conclus 
que votre plainte est non fondée. Et je vous dirais 
même que, statistiquement, y a beaucoup plus de 
plaintes non fondées que de plaintes fondées. Alors, 
ça je veux que vous en soyez informée. 
Et même si votre plainte était fondée, ce que je peux 
pas vous promettre à l'avance, vous êtes partie pour 
plusieurs mois, parce que juste pour une date 
d'audition à la Commission des relations de travail, le 
tribunal administratif dont je vous parlais tantôt, c'est 
6 mois, juste pour avoir une date. 
Alors j'veux aussi que vous le sachiez que si on fait 
l'enquête, on s'embarque dans un long processus. 
Moi je m'engage à la faire rapidement l'enquête. Mais 
une fois que l'enquête est terminée, c'est pas terminé, 
surtout si, bein si j'arrive à la conclusion que c'est non 
fondé, c'est terminé, vous avez juste un droit de 
révision. 
Mais si c'est fondé, là y a un autre processus qui 
s'enclenche, c'est d'avoir une date, que le dossier est 
transféré à nos avocats, etc. Alors, vous comprenez, ça 
sera pas réglé dans, dans 2 mois-là. Alors,  
[Ça fait au-dessus d'un an que j'attends ((en 
rigolant)) 
 
= Mais moi c'est juste pour vous informer. Tandis 
que l'entente, si y en a une, ça règle tout. 
 
= Est-ce qui faut que je soye persuadée juste un peu 
que j'ai vécu du harcèlement, pour avoir gardé ma 
plainte si longtemps? 
 
Mm 
(58-63) Appel 
à l’expérience, 
recours à la 
statistique et 
principe de 
précaution. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(82-90) Appel 
au sarcasme, P 
n’est pas dupe. 
 
 
 
Au début de cet extrait de la phase 1, P témoigne d’un désir de reconnaissance de 
la part de son employeur des torts qu’on lui a causés, « Quand j’suis venue au début porter 
ma plainte là, c’était mon but » (11). Nous avons vu que le plaignant de l’entrevue 1 avait 
la même attente « « moi ce que je voulais c’était qu’il admette avant tout qu’il avait pas été 
correct » (Entrevue 1-B). Ces deux exemples et l’expérience terrain nous confirment ce 
besoin de reconnaissance des préjudices occasionnés par l’inaction des gestionnaires 
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concernés. Brun (2006) fait entre autres ce constat dans son article où il brosse un portrait 
des plaintes HP écrites déposées à la CNT entre le 1er juin 2004 et le 30 avril 2005. 
 
Dans la majorité des plaintes analysées, lorsque la situation d’incivilité est 
mentionnée aux gestionnaires, leur première réaction est le déni et la 
banalisation de la situation dénoncée. On tente, par divers moyens et 
remarques, de dédramatiser les événements qui sont rapportés : Tu exagères!, 
Ce n’est pas grave, il faut rire un peu!, Il est comme ça, ce n’est pas méchant… 
C’est juste une blague! La seconde stratégie de déni consiste en une tentative de 
fragilisation du plaignant que l’on juge trop sensible (Une personne susceptible 
qui ne se laisse rien dire!) ou qui a tendance à tout exagérer et à faire des 
montagnes avec des petites choses! (Brun, 2006, p. 291) 
 
Nous constatons que la stratégie de déni adoptée par l’employeur est courante et 
c’est pourquoi elle se dévoile dans les propos des plaignants de notre corpus. Comme si, en 
s’adressant à la CNT en dernier recours, ces plaignants tentaient d’atténuer cette blessure : 
enfin ils seront écoutés, entendus et quelqu’un comprendra ce qu’ils ont vécu comme 
préjudice.   
 
Cette attente de reconnaissance est rapidement reprise par E4 qui fait appel à son 
expérience d’enquêteur ; « [bein c'est sûr, que par expérience, j'peux vous répondre à ça, y 
a pas beaucoup d'employeurs qui vont reconnaître noir sur blanc qu'il y a eu du 
harcèlement » (17-20). Ce dernier en ajoute en précisant que peu d’employeurs ont cette 
autocritique (21). Cet appel à l’expérience d’enquête HP a également pour objectif de 
diminuer les espoirs de P quant au repentir éventuel de son employeur.   
 
Une autre stratégie utilisée par E4, dans le but de situer son travail, est l’appel aux 
qualités morales de son travail, « moi je vais faire l’enquête, avec rigueur, avec 
professionnalisme et rapidité, parce que vous avez assez attendu, mais je peux pas vous 
promettre [que la plainte sera retenue] » (44-47). Soulignons également qu’E4 fait preuve 
de compassion lorsqu’il revient sur la question de l’attente indue subie par la plaignante. 
Dans un énoncé E4 présente son rôle, son identité et son ethos, « moi j’suis pas votre 
avocat, j’suis entre tout le monde, moi j’suis entre vous et votre employeur » (47-49). Cette 
image a l’avantage d’illustrer la neutralité du rôle d’enquêteur, qui n’est pas toujours bien 
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comprise chez les plaignants. Le fait que l’enquêteur se trouve dans un rôle d’écoute le 
situe généralement comme un allié pour le plaignant. 
 
Mentionnons finalement, l’appel au sarcasme de P dans cet extrait. La réserve 
d’E4 quant aux délais escomptés par le processus de l’enquête HP, « ça sera pas réglé dans, 
dans 2 mois-là » (80) fait réagir spontanément P, par le sarcasme « [Ça fait au-dessus d'un 
an que j'attends ((en rigolant)). La mise en contraste des 2 mois avec « plus d’une année 
d’attente » est percutante. P en ajoute sur sa détermination; « = Est-ce qui faut que je soye 
persuadée juste un peu que j'ai vécu du harcèlement, pour avoir gardé ma plainte si 
longtemps? » (88-90). Malgré le fait que ce type de stratégie argumentative n’est pas 
fréquent dans l’ensemble de notre corpus, il n’en demeure pas moins que sa manifestation, 
suite à une forme d’avertissement d’E4 sur les délais escomptés, a un impact manifeste. Le 
sarcasme apparaît comme une forme d’humour mordant, mais qui n’a pas nécessairement 
l’effet de rallier l’interlocuteur, puisque cela demeure très personnel comme point de vue. « 
Sarcasm is usually more effective in its role to reinforce the opinions of the already 
converted. It is less effective as a means to change opinion among opponents and 
neutrals. » (Sproule, 1980, p. 166) Dans la présente situation, nous supposons que l’appel 
au sarcasme a l’effet escompté puisque l’interlocuteur, E4, a manifesté clairement son 
malaise quant à cette question de délais. Par ces énoncés humoristiques, P fait une tentative 
d’établir un accord de complicité avec E4. Dans ce sens, elle démontre une certaine lucidité 
et une détermination qui sont en concordance avec ses prétentions, elle est persuadée que sa 
plainte répond aux critères HP. Soulignons que cet appel au sarcasme de P est en réaction à 
l’inconvénient décrit par E4 de procéder à l’enquête, soit le temps. Il ajoute à cet argument : 
« = Mais moi c'est juste pour vous informer. Tandis que l'entente, si y en a une, ça règle 
tout. » (85-86). En plus d’être rapide, l’entente (résultat de la médiation) permettrait de 
trancher le litige. Ce à quoi la plaignante répond par sa conviction profonde qu’elle a bel et 
bien vécu du harcèlement et que la médiation n’est pas possible, puisque l’employeur est 
fermé à cette possibilité de règlement et qu’elle ne lui fait plus confiance.  
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Entrevue 4-D [33 :11] 
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P 
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P 
 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
J’ai dit « je ne suis plus capable de me faire parler avec 
une arrogance comme ça ». 
 
Mm. Ça marche. 
Alors, écoutez, j’vais voir, j’vais sonder le terrain. 
J’pense que ça va pas marcher. J’ai un peu mon 
impression, j’ai l’impression que ça va être difficile 
d’avoir une entente, dans le contexte où ça fait 
longtemps que tout ça traîne. Mais en même temps, faut 
l’essayer, j’veux dire on n’a rien à perdre, peut-être que 
l’employeur 
 
[Bein, j’dirais qu’ils sont morts de rire 
 
= Peut-être que 
 
[Il se passera rien. 
 
= peut-être que l’employeur va se dire, « on serait 
bien content de régler ça une bonne fois pour toute, pis 
de passer à autre chose », alors peut-être, y a des 
employeurs qui réagissent comme ça, 
 
[Avez-vous remarqué XX 
 
[Y a des employeurs qui disent « non, moi ça 
m’intéresse pas, faites votre enquête », pi, euh 
 
[Avant que tout ça arrive, mon, mon patron ne me 
connaissait pas du tout. 
 
OK 
 
Euh, euh, depuis, euh, depuis que ça c’est arrivé, depuis 
qu’il m’a demandé d’être dans le comité 
 
[Là, il vous connaît bien là. 
 
Ah, bein oui, pis là c’est « Sylvie, ça va bien », pis euh,  
 
[Passons à l’enquête, Mme Bertrand. Alors, je vais 
vous poser des questions un peu sur la situation. 
 
 
 
 
 
 
 
 
(60-62) E4 
persiste dans la 
voie de la 
médiation. 
 
(64) Usage du 
sarcasme 
 
 
(68) P insiste : 
elle connaît son 
employeur. 
 
 
 
 
(75, 80) P tente 
d’amener E4 sur 
un autre terrain. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(92) E4 
abdique : on 
passe à 
l’enquête. 
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Ce quatrième et dernier extrait de la phase 1 nous ramène à nouveau à la définition 
des cadres respectifs des deux protagonistes. Nous avions cru la question de l’« option 
médiation » résolue précédemment dans le deuxième extrait (Entrevue 4-B) « j’pense qu’on 
va pas perdre notre temps [de vérifier l’ouverture de l’employeur à la médiation] vous en 
avez perdu assez là ». À ce moment-là, E4 semblait avoir reconnu l’impossibilité d’opter 
pour la médiation, considérant la perte de confiance de P envers son employeur. Ici, malgré 
le peu de chance de succès, E4 propose tout de même d’essayer de contacter l’employeur 
afin d’aller chercher son accord, « on n’a rien à perdre » (61). C’est là que P devient un peu 
plus sarcastique; « [Bein, j’dirais qu’ils sont morts de rire » (64) et en ajoute, considérant la 
persévérance d’E4 dans cette voie, « [Il se passera rien » (68). Comme elle l’a fait 
précédemment, P utilise la diversion pour revenir sur son terrain à elle du HP. Ici, elle tente 
d’introduire une nouvelle donnée et doit s’y prendre à deux reprises (75, 80) pour remettre 
l’échange « sur la bonne voie », soit celle de la narration de son expérience. 
 
Ce n’est qu’à la fin de l’extrait qu’E4 renonce à la médiation et accepte le plan de 
match de P « [Passons à l’enquête, Mme Bertrand. » (92) Cette conclusion de la phase 1, 
pour laquelle nous avons trouvé utile d’intégrer plusieurs extraits, illustre bien les défis que 
représente la discussion argumentative. Nous avons vu précédemment que van Eemeren et 
Grootendorst (1996, 2004) ont élaboré un modèle normatif des actes de langage accomplis 
lors d’une discussion critique. Dans ce cadre, les deux auteurs proposent le déroulement 
que devrait suivre l’argumentation à travers quatre étapes : la confrontation, l’ouverture, 
l’argumentation et la conclusion. (Van Eemeren & Grootendorst, 2004, p .59-62). En lien 
avec cette quatrième entrevue, nous pouvons identifier la présence de chacune de ces quatre 
étapes dans la discussion impliquée à la phase 1.  
 
La confrontation, première étape de la discussion, prend place lorsque survient un 
certain désaccord d’opinion entre les deux parties. Nous pouvons identifier cette divergence 
d’opinion à quelques reprises au cours de la phase 1 de cette entrevue : d’un côté, E4 
persiste à influencer la plaignante pour que cette dernière accepte la médiation, de l’autre, P 
insiste pour faire valoir sa perte de confiance en son employeur et voudrait bien pouvoir 
expliquer sa situation. C’est à l’étape de l’ouverture, seconde étape de la discussion 
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critique, que les parties se mettent d’accord sur la nécessité de résoudre leur différend, par 
le recours à l’argumentation. Cette étape est implicite, dans le sens où la discussion met en 
présence une partie dont le point de vue est contesté et qui le défend (par exemple E4 qui 
défend la médiation) et l’autre partie qui critique ce point de vue adopté par son 
interlocuteur (P qui souligne sa non-confiance envers l’employeur). C’est par la suite que 
les parties se trouvent à l’étape de l’argumentation, parfois associée à la « véritable 
discussion » (van Eemeren et Grootendorst, 1996, p. 44), où chacun des participants avance 
tour à tour des arguments dans le but de convaincre l’autre et de modifier son point de vue. 
Nous avons pu constater, dans le cadre de cette entrevue, qu’à certains moments les points 
de vue de P sont ignorés par E4 et que ce n’est que par l’insistance argumentative que cette 
dernière arrivera à faire accepter son point de vue par E4 (procéder à l’enquête). Enfin, à la 
quatrième étape de la discussion critique, la conclusion s’impose lorsqu’une des parties 
délaisse son point de vue et permet de résoudre le désaccord. Dans notre cas, c’est E4 qui 
se résout à délaisser son orientation de départ pour permettre la poursuite de la discussion et 
ainsi résoudre la divergence d’opinions entre la plaignante et l’enquêteur.  
4.2 Entrevue 4 – Phase 2 
Phase 2 : Discussion sur les faits 
Nous savons maintenant que c’est à cette phase de l’entrevue initiale que le 
plaignant tente de faire valoir les circonstances des allégations confirmant son statut de 
victime de harcèlement psychologique. Malgré leur vocabulaire relevant du HP 
(harcèlement, atteint à l’intégrité, propos vexatoires, etc.), certains plaignants décriront 
davantage des problématiques s’apparentant à des conflits de travail ou à des 
problématiques de droit de gestion. Comment analyser ces différentes perceptions des 
plaignants qui sont identifiées à du HP, pour certains en résonnance avec la loi et pour 
d’autres, dans un registre non HP? Comme mentionné dans l’Introduction à l’analyse du 
corpus, il est possible qu’une partie du contenu argumentatif de la deuxième phase se 
retrouve en tout début de la rencontre initiale, à la phase 1, normalement consacrée à la 
définition des cadres respectifs de chacun des participants. En lien avec le déroulement que 
devrait suivre le modèle idéal de van Eemeren que nous venons tout juste de discuter, 
rappelons que les quatre étapes de la résolution argumentative ne se suivent pas de façon 
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linéaire. « […] les étapes de la discussion n’y sont jamais toutes parcourues explicitement, 
pour ne rien dire de l’ordre dans lequel elles sont traitées. » (van Eemeren, Grootendorst, 
1996, p. 45) Dans le cas qui nous concerne, de la même façon qu’a procédé le plaignant de 
l’entrevue 1, P introduit rapidement sa version des faits, et ce, de façon très engagée 
émotivement. 
 
Entrevue 4-E [08 :18] 
 
75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
94 
95 
96 
97 
98 
99 
100 
101 
102 
103 
104 
105 
106 
107 
108 
109 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
E4 
 
 
Euh, quand j’ai été lui demander de l’aide, parce que 
j’ai fini par craquer, pis j’ai dit « sortez-moi de ce 
département-là, j’veux pu travailler là 
 
Oui 
 
j’sus pu capable, elle m’a ridiculisée, elle m’a 
humiliée, elle a juste qu’a été ouvrir la porte, qui 
communique entre les bureaux pis nos salles de travail, 
pis a criait bein bein fort, dans les corridors « vas-y à 
clinique Sylvie Bertrand, t’en a grandement besoin, 
t’as vraiment un problème personnel! » 
 
OK 
 
Mais tous ces gens-là, là 
 
= sont encore là. 
 
Sont encore là, y ont encore la bénédiction du grand 
patron 
 
Mm 
 
Moi j’ai été obligée de quitter le département, 
j’adorais mon travail, j’adorais ce que je faisais. J’ai 
été obligée de quitter. (.) J’me suis ramassée avec euh, 
un attente de CSST pour une évaluation de dossier, euh, 
j’me suis ramassée avec du chômage qui est beaucoup 
moins que mon salaire. Aujourd’hui, j’suis obligée de 
rembourser 2 semaines, que la CSST m’a payé. Depuis 
mon retour, euh, j’suis revenue le 
 
OK, j’vous arrête, parce que, je, je comprends à travers 
ce que vous me dites, que vous vivez un grand 
 
 
 
 
 
 
 
(81-86) Récit de 
catégorisation et 
de cadrage : 
force des images 
utilisées. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(99-105) P décrit 
très bien ce 
qu’elle a perdu 
(« j’ai été 
obligée de 
quitter ») et 
devant quoi elle 
se retrouve  
 
(108-110) La 
reformulation 
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110 
111 
112 
113 
114 
115 
116 
117 
118 
119 
120 
121 
122 
123 
124 
125 
126 
127 
128 
129 
130 
131 
132 
133 
 
 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
sentiment d’injustice, enh,  
 
Ouen 
 
vous vous sentez vraiment, euh, injustement traitée 
par rapport aux autres, qui ont eu aucune 
conséquence, alors que vous, vous payez des 
conséquences, 
 
Bein oui 
 
au sens propre et au sens figuré aussi. Donc,  
 
= parce que là XX coupée que tous les gens avec qui, 
euh, je m’assoyais, que je prenais mes breaks, que je 
prenais mes dîners  
 
OK 
 
depuis 8 ans  
 
= vous êtes coupée de votre réseau de collègues 
 
Je suis coupée de toutes ces personnes-là. 
d’E4 sert à 
valider sa 
compréhension 
en termes 
d’injustice. 
 
(114-121) 
L’interaction ici 
démontre à P 
qu’elle a été bien 
comprise d’E4. 
 
Dans cet extrait qui se situe en début d’entrevue, P utilise des images très fortes 
dans le récit de son expérience associée à du harcèlement. Elle a fini par craquer (76) après 
avoir été humiliée (81) par sa supérieure, qui a crié devant les collègues « d’aller à la 
clinique, parce qu’elle avait un problème personnel » (86). Ajouté à l’humiliation, P crie à 
l’injustice : les personnes qui l’ont blessée « sont encore là, y ont encore la bénédiction du 
grand patron » (94). Un troisième argument de P est lié à la perte subie : « Moi j’ai été 
obligée de quitter le département, j’adorais mon travail, j’adorais ce que je faisais. J’ai été 
obligée de quitter » (99-101). L’analyse conversationnelle nous éclaire sur l’intonation 
accentuée de la voix de P; cette dernière insiste sur le fait qu’elle a dû renoncer à son travail 
qu’elle adorait. La perte de son milieu de travail est, de toute évidence, encore déchirante 
au moment de l’entrevue initiale. 
 
Mentionnons que la topique de l’injustice dans cette entrevue se distingue 
passablement de celle examinée dans l’entrevue précédente. Dans cette troisième entrevue, 
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la plaignante exploite le caractère inéquitable des traitements liés aux conditions de travail 
(disparités salariales, privilèges) qu’elle identifie à l’injustice. Quant à la présente situation, 
la topique de l’injustice est liée tout d’abord à la perte (« j’ai été obligée de quitter mon 
travail que j’adorais »), amplifiée par l’absence de conséquence pour les acteurs qui ont 
« mis au rancart » la plaignante.  
 
C’est sur la base de ces trois éléments du récit (humiliation, injustice, perte) que P 
a été rapidement en mesure de mobiliser l’empathie d’E4 qui s’est manifestée plus 
particulièrement par ses reformulations : « vous vous sentez vraiment, injustement traitée 
par rapport aux autres » (114) et « au sens propre et au sens figuré » (121). Mentionnons 
que cet extrait démontre l’ampleur de certains drames moraux pouvant être partagés dans le 
cadre de l’entrevue initiale. Nous proposons ici un autre exemple de récit HP 
particulièrement émouvant.  
 
Entrevue 4-F [01 :09 :37] 
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123 
124 
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P 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
 
 
[quand, j’suis sortie, les seules choses que je peux dire 
c’est quand j’suis sortie de son bureau, j’ai rencontré 
Céline Mire, qui est un superviseur, pis je pleurais 
beaucoup, pis j’tremblais, pis, euh 
 
[vous étiez en état de choc là 
 
Ouais, a dit, euh, « Mon dieu, qu’est-ce qui se passe? » 
Ah, je dis, « C’est toute de ma faute, c’est moé qui a 
un grave problème personnel ». 
 
Bon 
 
Fa que, a savait que je sortais du bureau de Chrstiane 
((pleure)) 
 
[Mme Bertrand,  
 
[pis là, Céline Myre, qui, euh, euh, dans le comité santé 
sécurité au travail, je sais qu’a vous dira rien, parce que 
c’est une, euh, une mordue de la choppe. Bein, elle a 
dit à ma mère, « quand j’ai vu Sylvie partir comme ça, 
j’ai pensé l’intercepter, la faire se calmer, parce qu’elle 
 
 
 
(105-106) Mise 
en scène des 
sentiments par P, 
auxquels E4 
répond par la 
compassion 
(108). 
 
 
 
 
 
 
 
(119) E4 tente 
d’introduire une 
démonstration de 
compassion pour 
P. 
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126 
127 
128 
129 
130 
131 
132 
133 
134 
135 
136 
137 
138 
139 
140 
141 
142 
143 
144 
145 
146 
147 
148 
149 
150 
151 
152 
153 
154 
155 
156 
157 
158 
159 
160 
161 
162 
163 
164 
165 
166 
167 
 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
aurait pu avoir un grave accident d’auto » ((pleure)) 
 
= elle était inquiète pour vous là. 
 
Ouais, mais, a dit  
 
[c’est qui ça? 
 
Lucienne Maillé, mais a vous témoignera pas. Mais a 
m’a vue partir du bureau, elle a vu dans quel état j’étais. 
(0.3) ((pleure)) 
 
Mme Bertrand, je m’excuse de vous faire revivre  
 
[j’suis désolée 
 
[toutes ces choses. Non, vous pas que vous soyez gênée 
parce que vous pleurez, ça me, ça me dérange pas. 
J’suis surtout peiné pour vous, de vous faire revivre 
tous ces évènements difficiles là. Ça je m’en excuse, 
mais vous comprenez, il faut 
 
Ah, oui 
 
= que je comprenne ce qui s’est passé, donc j’ai pas le 
choix de vous poser des questions précises et de vous 
obliger à vous remettre le nez là-dedans. Je sais que 
pour vous c’est pénible. 
Est-ce que ça ferait le tour là des évènements que 
vous avez vécu Mme Bertrand? 
 
Avant de partir, euh, oui. Après y a eu d’autres affaires 
que 
 
[avec ces personnes-là? 
 
Avec, euh, Christiane Goyer. 
 
Qu’est-ce qu’elle, qu’est-ce qui s’est passé, en gros, avec 
Mme Goyer, comme conduite vexatoire? Je ne veux 
que ça là. 
 
 
 
(128) 
Compassion 
chez E4. Il 
utilise la 
technique de la 
reformulation – 
ventilation de 
sentiments. 
 
 
(138-153) E4 
démontre une 
ouverture à la 
peine de P et 
s’implique 
personnellement 
en se disant non 
indisposé par ses 
larmes et 
s’excuse de lui 
faire vivre le 
processus. 
 
 
 
(154-155) E4 
tente de boucler 
l’échange de 
manière à 
conclure sur cet 
événement. 
 
(165) Bien 
qu’E4 ait fait 
preuve de 
compassion, il 
revient 
fermement sur 
ce qui est 
attendu. 
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Le matériel de ce deuxième extrait de la phase 2 est humainement riche. Nous 
avons ici une mise en scène des émotions de P pour lesquelles E4 manifeste clairement de 
la compassion. C’est ainsi que ce dernier utilise, d’une part, la reformulation (« [vous étiez 
en état de choc là » (108) et « = elle était inquiète pour vous là » (128)), faisant la preuve 
qu’il a bien compris l’ampleur des propos de P. Cette dernière se reconnaît dans la 
reformulation et est ainsi conduite à s’exprimer davantage sur l’évènement par le biais de 
son récit. D’autre part, E4 s’implique personnellement dans la manifestation d’empathie 
pour P : « Mme Bertrand, je m’excuse de vous faire revivre » (138) et « … pas que vous 
soyez gênée parce que vous pleurez, ça me, ça me dérange pas. J’suis surtout peiné pour 
vous, de vous faire revivre tous ces évènements difficiles là » (142-145). Cette implication 
personnelle d’E4 crée un climat chaleureux où c’est l’humain, avec toute sa vulnérabilité, 
qui prime. La distance « enquêteur-enquêtée » est transformée en une interaction égalitaire 
entre deux personnes ayant comme objectif de faire le point en toute confiance sur la 
situation HP.  
 
Concernant la réaction de l’enquêteur relativement aux pleurs d’un plaignant, 
soulignons que la réponse d’E4 particulièrement empreinte de compassion se distingue 
passablement de ce que nous avons observé dans l’entrevue 2. Les pleurs et les sanglots 
exprimés par la plaignante dans cette entrevue précédente n’ont pas sollicité les mêmes 
sentiments chez l’enquêteur, E2. Dans un extrait de cette entrevue, le récit de P entraîne des 
pleurs importants : «, j'ai pleuré, j'ai pleuré, j'ai pleuré, mais c'était vraiment ((la salariée 
pleure)) » (Entrevue 2-G), auxquels E2 réagit : « Aimeriez-vous avoir un petit verre 
d'eau? ». Cet extrait de la réponse de l’enquêteur de la deuxième entrevue (E2) se distingue 
nettement de celle de l’enquêteur de la présente entrevue (E4), plus particulièrement en ce 
qui concerne le silence d’E2 sur cette manifestation de sanglots et de pleurs. Le geste du 
verre d’eau n’est accompagné d’aucune intervention de compassion qui aurait pu souligner 
une reconnaissance de la peine vécue et transmise par P. Cette distinction entre ces deux 
enquêteurs nous amène à souligner que la présence de la compassion chez l’enquêteur rend 
plus acceptable pour le plaignant cette contrainte imposée par le récit d’évènements 
pénibles inhérent à la rencontre initiale. 
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4.3 Entrevue 4 – Phase 3 
3. L’enquêteur valide ses hypothèses auprès du plaignant 
Tout au long de l’entretien initial, l’enquêteur tentera d’identifier la nature de la 
situation décrite par le plaignant en termes de HP ou non-HP. Nous retrouvons dans cette 
troisième phase un jeu de va-et-vient entre l’enquêteur et le plaignant relié au cadre 
interprétatif de chacun. Ici, l’enquêteur impose davantage son objectif de validation pour 
s’assurer qu’il a bien saisi la situation et ainsi traduire le tout en termes de HP ou autres 
situations possibles. Le positionnement du plaignant, qui se situe davantage dans un 
registre émotif empreint de perceptions, peut ainsi se trouver déstabilisé par ce travail de 
validation qui est parfois perçu comme une forme de confrontation pour certains.   
 
Entrevue 4-G [43 :19] 
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P 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
 
P 
 
E4 
 
Bein, euh, j’y ai demandé de venir me voir en personne, 
j’y ai demandé « pourquoi faire qu’elle me faisait ça? ». 
 
Donc, vous avez tenté de lui parler. 
 
Ouen 
 
Ça a pas marché. 
 
Ça a marché, c’est là que j’ai complètement paniqué, 
euh, 
 
= Quand est-ce que vous lui avez parlé? 
 
C’est difficile de retenir  
 
[bein grosso modo là 
 
[les dates là 
 
[C’est ça une enquête, c’est factuel, on parle 
d’évènements, de dates. 
 
Je dirais, euh 
 
[qui était là, quand, qu’est-ce qui s’est dit? 
 
 
 
 
(104) E4 tente de 
confirmer la 
démarche de P. 
 
(108, 110) Deux 
définitions de la 
réussite/échec de 
la tentative de P. 
 
(113-161) Jeu de 
questions de 
l’enquêteur : 
Les 5 W en 
rhétorique. 
 
 
 
 
 
 
 
 
(126) Dans une 
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P 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
 
P 
 
E4 
 
 
P 
 
 
= j’dirais, j’dirais en mars, mais j’peux pas te dire là la 
date exacte 
 
OK 
 
Pis, euh, j’y ai demandé pourquoi faire qu’elle faisait ça, 
qu’est cé qui se passait? Pis a me dit qu’elle avait rien à 
me dire contre mon travail. Mon travail était parfait, 
mais que Christian, le directeur général, pis Nicole Paillé 
me surveillaient, pis eux autres trouvaient que je 
travaillais pas. Pis que c’est pour ça qu’elle faisait ça. Fa 
que là, j’ai dit « mon dieu 
 
[Christian comment? 
 
Christian, ah, j’ai pas son nom de famille. 
 
C’est le DG? 
 
Oui. 
 
Et l’autre personne c’était qui? 
 
Nicole Paquet 
 
Qu’est-ce qu’elle fait elle? 
 
Bein, c’est, si j’ai bien compris son poste, ça se trouve à 
être comme le bras droit de Christian là. 
 
Eux, elle vous a dit que, eux y pensaient que vous 
travailliez pas correctement? 
 
Que je travaillais carrément pas. 
 
(.) Si vous voulez prendre une pause, vous me le dites, 
enh. 
 
Y a pas de problème. 
seule question : 
Qui? Quand? 
Quoi? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(141) Qui? 
 
 
 
 
 
 
 
(149) Qui? 
 
 
 
(153) Quoi? 
 
 
 
 
(158) Comment? 
 
 
 
L’énoncé d’E4 en (121), « [C’est ça une enquête, c’est factuel, on parle 
d’évènements, de dates », permet d’illustrer un lieu de la rhétorique qu’est la théorie des 5 
W (Who? What? When? Where? Why?) auxquels on ajoute souvent un H (How?). Cette 
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règle que l’on retrouve dans le monde du journalisme, de la communication ou de la 
publicité assure la transmission essentielle de l’information en un minimum de temps et de 
mots. À l’image de l’enquête HP, il s’agit de répondre le plus clairement à chacune de ces 
questions de base : 
 
- Qui? (Who?) : De qui s’agit-il? Qui prend la parole? 
- Quoi? (What?) : De quoi s’agit-il? Quelle est l’opinion défendue? 
- Quand? (When?) :  Quand cela s’est-il passé? Quelle est la date de l’évènement 
auquel se réfèrent les propos tenus? 
- Où? (Where?) :  Où cela s’est-il passé? Où l’action citée en exemple  
a-t-elle eu lieu? 
- Pourquoi? (Why?) : Pourquoi cela s’est-il passé? Quel était l’objectif de celui qui 
argumentait? 
- Comment? (How?) : Comment cela s’est-il passé? Comment les échanges se sont-
ils déroulés? 
 
Ces six questions ont naturellement leur place dans le cadre de la rencontre initiale 
et nous constatons qu’E4 les utilise à un rythme soutenu : en (126) il pose trois questions 
dans un même énoncé, « [qui était là, quand, qu’est-ce qui s’est dit? ». Encore ici, P doit 
user de détermination pour répondre à ce flot continu de questions. C’est ainsi qu’au 
moment où elle réussit à répondre à la question « Quand? » (128), E4 lui a déjà soumis trois 
autres questions afin de bien cerner l’ampleur de l’évènement concerné.   
 
Entrevue 4-H [44 :42] 
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170 
171 
172 
173 
174 
175 
176 
177 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
[Est-ce qui a eu d’autres évènements importants, des 
évènements vraiment, parce que vous savez du 
harcèlement, Mme Bertrand, c’est vraiment des 
conduites vexatoires, moi c’est ça qui m’intéresse, 
c’est ça que je veux savoir. Est-ce, j’vous donne des 
exemples : est-ce que vous avez été bousculée, est-ce 
qu’on a crié sur vous, est-ce que vous avez été insultée, 
est-ce que vous avez été déconsidérée, isolée, c’est un 
bel exemple d’une conduite vexatoire, ça c’est un bel 
 
(169-178) E4 
tente de cadrer la 
plainte de P dans 
les catégories de 
HP.  
Par les exemples 
qu’il donne, il 
définit ce qu’est 
le HP.  
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178 
179 
180 
181 
182 
183 
184 
185 
186 
187 
188 
189 
190 
191 
192 
193 
194 
195 
196 
197 
198 
199 
200 
201 
201 
203 
204 
205 
206 
207 
208 
209 
210 
211 
212 
213 
214 
215 
216 
217 
218 
219 
220 
221 
 
 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
 
P 
 
E4 
 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
exemple 
 
Euh,  
 
= C’est ça qui m’intéresse, j’veux pas tout le menu 
détail, parce que, on, on en sortira pas là. Il faut qu’on 
enquête sur des faits, qui sont des conduites vexatoires 
que Mme Robert [superviseur] est l’auteur. Et de grâce, 
autant que possible des faits où il y a des témoins. 
Parce que ça va aider dans l’enquête. 
 
Bein, a criait pas directement après moi. A criait 
contre moi ((rires)), c’est-à-dire que, Sylvie Richer qui 
était plus haute qu’elle dans la compagnie, s’en venait 
me voir pour me demander des choses, euh, Jenny 
[superviseur] pognait les nerfs, pis là je l’entendais dire à 
son bras droit, « I am a supervisor », bein là moi, 
j’m’arrêtais XX, j’voyais bein qu’elle était en, en 
maudit après moi, mais c’était pas de ma faute, je 
pouvais dire quoi à l’autre qui est plus haute encore 
qu’elle? « J’te parle pas parce que Jenny va avoir le feu 
au cul? ». Fa que là j’y disais, « va voir Jenny » 
 
Mm 
 
Mais elle insistait, parce que, euh, elle savait que je la 
savais la réponse. Fa que là 
 
[Mais, est-ce qu’elle vous a insultée, ou est-ce qu’elle 
vous a  
 
[Non, Jenny, non, 
 
[crié directement, ou est-ce qu’elle a eu des 
commentaires déplaisants 
 
[Juste quand j’ai passé au bureau, la dernière fois, 
euh, quand Vanessa [bras droit de Jenny] m’a faite 
passer au bureau 
 
C’était quand ça? 
 
C’est, euh, le vendredi, euh, le dernier vendredi du mois 
de, d’avril. Celle-là j’oublierai jamais. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(189-198) 
Description par 
P d’un épisode 
de criage, qui 
correspond aux 
exemples 
données par E4. 
De plus, P 
semble décrire 
un problème de 
hiérarchie : elle 
essaie de régler 
un problème. 
 
 
 
 
(206-212) Les 
questions 
d’éclaircisse-
ment d’E4 
amènent le 
dénouement du 
récit du criage. 
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Nous avons ici un exemple de collaboration qui se construit, entre le plaignant et 
l’enquêteur, quant à la signification à donner au récit de « criage ». Dans un premier temps, 
E4 situe clairement son cadre HP : « …c’est vraiment des conduites vexatoires, moi c’est 
ça qui m’intéresse, c’est ça que je veux savoir. Est-ce, j’vous donne des exemples… » 
(171-174). Malgré le fait que ces modalités de fonctionnement sont bien énoncées dès le 
début de l’entretien, il s’avère nécessaire de les rappeler régulièrement, d’autant plus que 
ces récits provoquent et rappellent des émotions intenses pour le plaignant. Suite à ce 
recadrage, P débute le récit d’un évènement vexatoire à ses yeux, à partir duquel elle 
répondra aux demandes d’éclaircissement d’E4 : « [Mais, est-ce qu’elle vous a insultée, ou 
est-ce qu’elle vous a… [crié directement, ou est-ce qu’elle a eu des commentaires 
déplaisants » (206-212). C’est ainsi que P aborde plus clairement l’épisode « quand elle a 
passé au bureau » de sa supérieure qui est relaté dans l’extrait suivant. Nous voyons ici tout 
le travail d’éclaircissement et d’épuration auquel doit procéder l’enquêteur dans le cadre de 
la rencontre initiale menant à la conclusion quant à la recevabilité de la plainte HP. 
 
Entrevue 4-I [01 :07 :17] 
 
 
 
 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
 
 
 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Concernant une discussion que P tente d’avoir avec 
Jenny (superviseure) : 
 
Bein, j’ai dit « Jenny » 
« Bein, voyons donc, Sylvie, Jenny, qu’est cé qui a 
Jenny? » 
Je dis « Ey, tu sais pas ce que je vis là-dedans toé » 
« Qu’est-cé que tu vis là-dedans, bein voyons donc, 
conte moé ça ». 
Je dis, « Ey, a m’isole » 
« Bein, voyons donc, veux-tu m’as te le dire c’est quoi 
ton problème, m’as te le dire c’est quoi ton 
problème ». 
C’est l’attitude qu’elle avait. « Le problème c’est toé, 
c’est ton comportement. Regarde-moé, tu me regardes 
même pu, tu me parles même pu, c’est pas moé qui t’as 
donné une lettre, c’est Christophe, bein moé tu me 
regardes pu » 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(30-50) Le récit 
de P est 
convaincant 
quant au côté 
vexatoire de 
l’intervention. 
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39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
85 
E4 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
P 
Le problème c’est toi, c’est ton comportement, c’est ça? 
 
Ouen 
Je dis, « Ey, j’ai peut-être le comportement que j’ai 
parce que je vis des affaires ». 
Elle dit, « en tout cas, j’vas parler avec Nicole là, pis on 
va voir ». 
Je dis, « non, je sors tout de suite, ou je m’en va à 
clinique » 
Bein, a dit, « c’est ça, vas-y donc à la clinique », a dit 
« de toute façon, t’as un grave problème personnel, 
toé ». 
 
Attendez 
 
Fa que sur le coup, j’ai pris ça comme, j’avais des 
problèmes chez-nous tsé. J’ai dit j’ai pas de problème 
personnel moé. A dit, « non, non vas-y à clinique, t’as 
un problème personnel ». Là j’ai allumé, j’ai dit, est 
en train de me traiter de folle, elle là? 
 
Est-ce qu’elle vous a dit d’autre chose? 
 
Bein là, j’ai pris la porte, j’ai dit « j’m’en vas à la 
clinique », là c’est là qu’elle a ouvert la porte, pis qu’elle 
a crié, euh 
 
Quoi? 
 
En plein corridor, qu’elle, « vas-y Sylvie Bertrand à 
clinique, t’as vraiment un grave problème 
personnel ». 
 
Devant tout le monde? 
 
Bein, y a tellement de bruits, que dans les passages, le 
monde était dans les salles, le monde avait commencé à 
travailler. Y a juste Sylvie Blanchard qui l’a vue sortir 
de son bureau 
 
= tu as un grand problème personnel? 
 
Oui 
 
Ou un grave problème personnel? 
 
Un grave, ou un gros là. En tout cas, elle m’a 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(54-58) P 
partage son 
interprétation 
des propos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
(66, 72) Ces 2 
interventions 
réfèrent aux 5 W 
vu 
précédemment. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(85-86) P revient 
à ce qu’elle a 
vécu et veut 
éviter la 
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86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
94 
95 
96 
97 
98 
99 
100 
101 
102 
103 
104 
105 
106 
107 
108 
109 
110 
111 
112 
113 
114 
115 
 
 
 
E4 
 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
 
 
P 
 
E4 
 
 
P 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
carrément traitée de folle. 
 
Ah, écoutez, je vais la rajouter. Je pense qu’on va la 
rajouter comme 3e mise en cause. OK? Même si y a 
pas de témoin, j’pense que c’est quand même 
important. Donc, c’est Mme Christiane vous m’avez 
dit? Goulet? Christiane? 
 
Christiane Goulet 
 
((il l’écrit)) Bon,  
 
= elle là 
 
[justement, attendez, quand elle a crié ça dans le 
corridor, est-ce qui aurait quelqu’un qui pourrait 
témoigner de ça. Quand elle a réouvert la porte? 
 
= j’étais, j’étais tellement en état de choc, que j’ai pas vu 
 
[vous savez pas si, y as-tu des bureaux à côté d’elle, des 
personnes qui auraient pu entendre ça? 
 
C’est elle qui rentre le plus de bonne heure. 
 
C’était tôt le matin, donc y avait pas grand monde 
 
= j’suis allé la voir à 7 heures pile. 
 
Bon, ça marche, alors 
confusion des 
mots. 
 
(88-91) E4 
accepte 
clairement les 
prétentions de P, 
celle-ci l’a 
convaincue.  
 
 
 
 
 
 
(101-102) E4 
revient sur 
l’éventualité 
d’un témoin, 
malgré son 
intervention 
précédente en 
(89) « même si y 
a pas de 
témoin« ». 
 
 
 
L’échange argumentatif qui se conclut en (85) sur la recevabilité de la 
manifestation décrite par P, permet à P de revenir à l’essentiel : la plaignante fait le lien 
entre « gros problème personnel » et le fait qu’on l’ait « traitée de folle ». Même si ce ne 
sont pas les mots exacts utilisés par l’interlocutrice de P, cette dernière persiste sur 
l’ampleur du côté vexatoire de cette interaction. Argument qu’accepte E4, en précisant qu’il 
va même rajouter cette allégation aux autres soumises par P, « même s’il n’y a pas de 
témoin ». Toutefois, il se ravise (100) : ce serait plus aidant s’il y avait un témoin tout de 
même. Son empressement à accepter l’allégation est réduit par la nécessité de la preuve 
dans une logique de droit à laquelle devra faire face la plaignante. 
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4.4 Entrevue 4 – Phase 4 
4. Conclure sur la recevabilité de la plainte : défi pour chacun des participants 
Concernant cette phase de conclusion, la quatrième et dernière entrevue de notre 
corpus se distingue des trois autres dans le sens où un enquêteur avait déjà exploré la 
recevabilité de la plainte HP de la plaignante. Toutefois, E4 devait refaire l’exercice pour 
s’assurer qu’il y avait lieu de recommander de faire enquête. Si toutefois la plainte n’avait 
pas été recevable, E4 aurait dû en faire part le plus rapidement possible à P, ce qui n’est pas 
le cas dans la situation. C’est pourquoi E4, contrairement aux trois autres entrevues, utilise 
des termes reliés au fait de « faire enquête » ou pas, alors que pour les autres situations il 
était question de plainte HP recevable ou non. Ici, la phase 4 permet de confirmer qu’E4 a 
adhéré à la thèse de P à l’effet que les manifestations qu’elle dénonce s’apparentent à du 
HP. 
 
Entrevue 4-J [01:45:09] 
 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
 
 
 
 
 
 
P 
 
E4 
 
Tout à fait. Bein écoutez, je vous remercie d’être venue, 
d’avoir pris le temps de me raconter encore une fois 
toute cette histoire-là douloureuse pour vous, j’en 
conviens. Pis j’vous demande juste encore de ((rires)) 
m’accorder un peu de temps, pour que je puisse 
finaliser cette démarche là et j’vous le dis là, c’est pas 
des promesses en l’air, moi c’est ma priorité et je vais 
mettre le temps de régler ça au plus vite. Parce que 
ça fait trop longtemps que vous attendez. D’accord? 
 
Ouais 
 
Alors je vous demande juste d’être encore un petit 
peu patiente, si vous pensez à des choses importantes 
qu’on a oublié de discuter aujourd’hui, rappelez-moi, 
laissez-moi un message, j’suis pas souvent à mon 
bureau, mais je retourne toujours mes appels. OK? Parce 
que je suis souvent en visite, justement. Mais, rappelez-
moi si y a quelque chose 
 
[juste, euh 
 
[si moi, dans mon enquête j’ai des questions à vous 
 
 
 
 
(14-19) E4 
revient sur la 
notion de temps 
centrale dans 
cette entrevue. Il 
s’engage à faire 
rapidement son 
travail. 
 
(23-24) Appel à 
la vertu. 
 
(25-28) E4 
annonce sa 
disponibilité 
pour les suites. 
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35 
36 
37 
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39 
40 
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43 
44 
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54 
55 
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57 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 
79 
 
 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
P 
 
 
E4 
 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
poser, ou si y a des évènements que je veux reclarifier 
avec vous, moi aussi je vais vous laisser des messages. 
 
= j’ai un autre élément, euh, que Christiane Goyer 
[directrice RH] a outrepassé, euh, selon moi, sa, son 
travail. Y a un matin, j’ai, Jenny [superviseur] avait 
commencé son harcèlement, euh, j’étais extrêmement 
nerveuse, c’est la journée que j’ai demandé à parler à 
Jenny. Euh, quand Jenny m’a dit que Christophe et 
Nicole me surveillaient pis toute ça, euh, a m’a dit, « va 
te calmer dans cafétéria, va fumer une cigarette ». 
 
Mm 
 
Fa que, ch’suis montée dans cafétéria, j’ai ouvert mon 
casier, mes choses étaient pas là.  
 
Mm 
 
Fa que là, j’a paniqué, j’ai dit « mon dieu, j’ai fait volé 
ma boîte à lunch, bein mon porte feuilles y est là-dedans, 
mes cartes, mon permis de conduire,  
 
[Ouen, ça je l’ai vu dans votre exposé des faits. 
 
Pis euh, ils voulaient pas s’en occuper, personne voulait 
s’en occuper. 
 
= Pis, vous vous étiez trompé de case enh, je pense 
 
Ouais, XX, j’avais mis mes effets dans la case d’une fille 
avec qui 
 
[pour moi c’est un évènement un peu périphérique 
ça, Mme Bertrand 
 
= bein ouen, il reste que Christiane Goyer m’a crié 
après devant tout le monde, pis a m’a dit euh, « là, 
Sylvie Bertrand, calme tes nerfs » 
 
Ouen 
 
Bein là, tsé. Tu viennes d’être persuadée que tu t’es fait 
voler tes affaires, personne veut t’aider, le directeur 
général veut même que tu retournes travailler, tellement 
que c’est pas important. 
 
 
 
(37-40) P profite 
de l’ouverture 
d’E4 pour 
introduire un 
dernier élément 
de 
« harcèlement ».  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(57, 62, 67) 
Trois 
interventions 
d’E4 qui 
démontrent sa 
connaissance de 
l’évènement qui 
n’est pas en lien 
avec le HP. 
 
 
 
 
(70-72) P réfute 
ce recadrage de 
E4 : l’évènement 
n’est pas 
périphérique, 
mais bien une 
manifestation 
vexatoire de 
criage. 
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80 
81 
82 
83 
84 
85 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 
93 
94 
95 
96 
97 
98 
99 
100 
101 
102 
103 
104 
105 
106 
107 
108 
109 
110 
111 
 
E4 
 
P 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
E4 
 
P 
 
 
 
E4 
 
P 
 
E4 
 
 
Ouen 
 
Bein y a XX là-dedans là. Tsé. Mais c’est pas grave. Pis 
là, elle, elle arrive, quand j’ai réalisé que, que, bon, que 
c’était mon erreur à moi, causé par le stress pis toute ça, 
bein fallait tu que je soye assez sur les nerfs. J’ai regardé 
Nicole, j’ai dit « Nicole, j’suis désolée, mais je sais que 
les, les, les cadenas achetés au magasin XX, y a 
plusieurs clés qui peuvent les rouvrir ». Fa que là l’autre 
me dit d’une façon arrogante, Christine Goyer, « bein, là 
dans ce cas-là, on est pas responsables ». 
J’ai dit « j’ai jamais dit que vous étiez responsables, 
moé ». 
Fa que là, a dit, là, a dit « Wo, Sylvie Bertrand, calme 
tes nerfs ». 
Me semble que c’est pas le temps de rentrer dans une 
personne, quand a vienne de paniquer là, pis qu’est 
obligée de menacer de faire venir la police, pour 
retrouver ses affaires. 
 
OK 
 
Pis, il me semble que même Christophe aurait dû 
coopérer à m’aider à retrouver mes affaires. Je sais pas, 
je connais pas ça. 
 
= Je vais le rajouter. 
 
Mais me semble que c’est pas normal. 
 
Je l’ai rajouté. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Répétition : 
(96, 103, 109) P 
insiste « me 
semble » pour 
transmettre son 
jugement et 
confirmer le côté 
vexatoire de 
l’évènement.  
E4 (107, 111) 
cède à cette 
pression de P, ce 
qui ne veut pas 
dire que cela va 
changer quelque 
chose en bout de 
piste. 
 
Ce dernier extrait débute par un appel de l’enquêteur à la vertu; il demande à la 
plaignante « juste encore de ((rires)) m’accorder un peu de temps » (14), tout en ajoutant 
rapidement qu’il lui promet que son dossier sera prioritaire « c’est pas des promesses en 
l’air ». Nous savons que P a fait preuve d’une grande persévérance en maintenant sa plainte 
HP, malgré le changement d’enquêteur et l’absence de suivi de la part de la CNT. C’est 
possiblement ce qui explique un certain malaise chez E4 (ses rires en 14) lorsqu’il impose à 
P un nouveau délai, mais que celui-ci sera bref, considérant la volonté de l’enquêteur de ne 
pas aggraver la situation. Reconnaissant l’effort demandé à P, E4 annonce sa grande 
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disponibilité pour les suites. Dans ce sens, nous reconnaissons ici un travail de 
« réciprocité », c’est-à-dire la prise en compte par l’enquêteur des besoins et des sentiments 
de la plaignante, tout en intégrant la notion de temps. Les deux protagonistes se 
comprennent bien à ce sujet : P a manifesté sa détermination et a même utilisé le sarcasme 
pour bien rendre son message, de son côté E4 reconnaît cette réalité et tente de donner un 
sens à la notion du temps acceptable pour la plaignante.  
 
Dans la seconde phase de cet extrait, P profite de l’ouverture d’E4 pour introduire 
un dernier élément qu’elle interprète comme étant du harcèlement psychologique. 
Soulignons que P utilise l’expression « Jenny avait commencé son harcèlement » pour 
introduire le récit de cet évènement qui sera discuté. L’utilisation des mots n’est pas 
anodine bien sûr. Nous avons vu chez Wittgenstein (1961) que le jeu de langage est 
l’emploi d’un langage pour un but précis. « Celui qui prononce une phrase et dans le sens 
où il l’entend et la comprend, fait de la sorte un calcul d’après des règles déterminées. » 
(Wittgenstein, 1961, p. 155) Ici, P emprunte le langage public du harcèlement 
psychologique « elle avait commencé son harcèlement », pour marquer sa compréhension 
de la situation. Ainsi, elle tente d’annuler toute remise en question sur le qualificatif HP de 
ce qu’elle introduit.   
 
Finalement, mentionnons qu’il paraît étonnant que P insiste en dernier lieu sur un 
événement qui sera qualifié de « périphérique » par E4, alors que l’entretien lui a permis 
d’accumuler suffisamment de manifestations relevant du HP. S’en suit un échange 
argumentatif serré qui permettra à P de faire la démonstration qu’on l’a encore une fois 
humiliée, en lui « criant après devant tout le monde » (70). À bout d’argument, E4 accepte 
finalement l’ajout de cette dernière allégation, malgré le fait qu’il n’ait pas clairement 
confirmé de la recevabilité de celle-ci, considérant son côté « périphérique ». Possiblement 
que la stratégie de P consistant à appuyer l’aspect dénigrant (« il me semble que c’est pas 
normal ») à trois reprises a réussi à convaincre E4 de l’atteinte à l’intégrité possible dans 
cette situation de grand stress pour la plaignante. 
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Conclusion 
À l’image de ce que nous avons pu observer à la première entrevue de notre 
corpus, cette dernière entrevue confirme l’adhésion de l’enquêteur à la thèse de la 
plaignante quant au caractère « harcèlement psychologique » des manifestations dénoncées. 
La première phase a permis à chacun des protagonistes d’établir son cadre respectif : la 
plaignante se présente comme déterminée à poursuivre sa démarche, malgré les accidents 
de parcours liés à l’amorce du traitement de sa plainte (changement d’enquêteur, non-suivi 
de la CNT et délais d’attente). De son côté, l’enquêteur reconnaît les défis qu’a dû 
surmonter la plaignante, tout en faisant appel aux qualités morales de son travail (il promet 
d’agir avec célérité). C’est possiblement par souci d’efficacité et de rapidité de traitement 
qu’il insiste tant sur la possibilité de régler le tout en médiation. Cette préoccupation le rend 
imperméable aux arguments de la plaignante qui confirme à plusieurs reprises sa perte de 
confiance envers l’employeur. Outre ces interactions reliées à la question de la médiation 
qui ont créé cette tension de cadrage, mentionnons que la majorité des échanges 
argumentatifs se sont déroulés dans un contexte d’ouverture fondé sur le respect 
réciproque.   
 
La description de ce qu’a vécu P, dans la deuxième phase de l’entrevue, est 
particulièrement touchante. Celle-ci utilise des images très fortes pour illustrer son vécu : 
l’humiliation, l’injustice, l’isolement, la perte, etc. Les nombreux appels à l’émotion 
amènent l’enquêteur à manifester ouvertement de la compassion pour la plaignante. Ses 
pleurs ne seront pas ignorés ou minimisés, E4 reconnaît le côté pénible du rappel de ces 
évènements et accueille la plaignante dans cette émotion prédominante de l’entrevue. 
Concernant la phase de validation, soulignons le positionnement affirmé de chacun des 
participants. L’enquêteur pose de nombreuses questions à un rythme soutenu, à un point tel 
que la plaignante doit user de grande détermination pour répondre à ce flot de questions, 
tout en assurant la transmission de son message HP. Il est intéressant de noter que ces 
échanges corsés par moments n’ont pas empêché le respect de l’autre et de son cadre 
particulier.  
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La dernière phase de cette entrevue permet de confirmer qu’E4 a adhéré 
clairement à la thèse de P voulant que les manifestations décrites s’apparentent à du 
harcèlement psychologique et que l’enquête suivra son cours. Tout en attestant la 
recevabilité de la plainte et le début du processus d’enquête, E4 demande à nouveau à la 
plaignante « encore un peu de temps », tout en confirmant que son dossier est prioritaire. 
Les précautions prises par l’enquêteur dans cette phase de conclusion dénotent 
possiblement d’une certaine gêne quant aux embûches qu’a dû subir la plaignante dans le 
cadre du processus de traitement de sa plainte HP. Nous pouvons présumer que la 
détermination de la plaignante est à la hauteur de la souffrance vécue et que sa force de 
caractère a rendue possible le déclenchement de l’enquête dans cette situation.  
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CINQUIÈME CHAPITRE – INTERPRÉTATION ET DISCUSSION DES 
RÉSULTATS 
Dans ce cinquième chapitre, nous présentons l’interprétation et la discussion de la 
recherche basée sur l’analyse en profondeur de quatre entrevues de recevabilité impliquant 
un enquêteur et un plaignant. Nous constaterons tout d’abord que l’analyse met en évidence 
le caractère argumentatif du récit portant sur le harcèlement psychologique. Par la suite, 
nous relèverons trois stratégies argumentatives communes aux quatre entrevues : la 
prudence chez l’enquêteur, la présentation d’un ethos favorable par le plaignant et l’appel à 
l’émotion. De plus, nous distinguerons l’argumentation caractéristique dans les cas 
d’adhésion et de non-adhésion de l’enquêteur à la thèse du plaignant. Nous verrons que 
certaines stratégies s’inscrivent dans un registre qui s’apparente au harcèlement 
psychologique et que d’autres relèvent davantage d’un conflit au travail ou d’un problème 
de gestion. Tout en étant conscient du caractère limité de notre échantillon, il demeure que 
ces longs entretiens mettent à notre disposition une multitude d’interactions argumentatives 
qui se regroupent dans ces thèmes qui influencent en dernier lieu la décision de l’enquêteur. 
Nous terminerons ce chapitre par des recommandations et des pistes d’intervention pouvant 
contribuer à une meilleure pratique dans ce domaine encore trop peu examiné.  
1. REMARQUES GÉNÉRALES 
La présentation des résultats de la recherche basée sur l’analyse de quatre 
entrevues impliquant pour chacune un enquêteur et un plaignant met en évidence le 
caractère argumentatif du récit de harcèlement psychologique et l’impact des stratégies 
argumentatives adoptées par l’un ou l’autre des protagonistes sur la conclusion de la 
rencontre de recevabilité. Rappelons que l’objectif de la recherche menée ici n’étant pas de 
déterminer dans quelle mesure chacun de ces plaignants est victime ou non de harcèlement 
psychologique au travail. Le fait d’aborder la problématique du harcèlement psychologique 
dans le cadre de l’entrevue de recevabilité illustre les nombreux enjeux présents dans cette 
pratique professionnelle exigeante. Soulignons tout d’abord le défi que pose la définition du 
harcèlement psychologique : il s’agit d’une conduite vexatoire et hostile portant atteinte à 
l’intégrité de la personne et qui entraîne un milieu de travail néfaste. À première vue, une 
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telle définition porte facilement à interprétation et nous avons pu constater dans quelle 
mesure chaque plaignant s’est approprié ce travail de juxtaposition entre son vécu 
problématique au travail et les critères précisés par la loi, et ce, que leur plainte s’avère par 
la suite recevable ou non. Le récit du plaignant dans le contexte de la rencontre initiale 
n’est donc pas neutre, puisqu’il veut s’assurer de transmettre son interprétation HP à 
l’enquêteur qui doit, à la fin de la rencontre, statuer sur la recevabilité et sur les suites à 
donner à la plainte. C’est ce point de départ qui a motivé le développement d’une réflexion 
critique sur les enjeux en présence. Les concepts d’argumentation, d’adhésion, de 
rhétorique, le travail des émotions et de l’interaction en présence dans la rencontre de 
recevabilité s’avèrent donc riches de contenu réflexif, bagage conceptuel que nous avons 
présenté tout au long de la thèse. Il s’agit maintenant de faire l’interprétation de ces 
résultats de manière synthétique. 
 
Afin de dégager les résultats probants du matériel de recherche présenté au 
chapitre précédent, nous aborderons dans un premier temps la portée argumentative du récit 
de harcèlement psychologique présente dans la rencontre de recevabilité. Nous verrons 
ensuite les stratégies argumentatives communes aux quatre entrevues, à l’aide de certains 
thèmes abordés dans le cadre théorique, après quoi il sera possible de dégager les stratégies 
argumentatives spécifiques aux situations où la plainte est recevable et celles où elle n’est 
pas jugée recevable par l’enquêteur. Cette dernière section s’avère riche en termes de 
contenu rhétorique dans le cadre d’une interaction où chacun des protagonistes déploie des 
stratégies en fonction de son rôle particulier.  
1.1 La portée argumentative du récit de la plainte pour harcèlement psychologique  
Lorsque le plaignant rencontre l’enquêteur dans le cadre de la rencontre initiale, 
c’est tout d’abord pour « raconter son histoire » et tenter de faire correspondre son 
interprétation HP de ses expériences à ce que prévoit le recours. Le plaignant n’est pas en 
mesure de transmettre à l’enquêteur une reproduction fidèle de l’évènement ou des 
événements vécus qu’il dénonce, mais partage plutôt les résultats de son processus de 
clarification et d’explication. Fisher (1984) considère acceptable la cohabitation de la 
réalité de l’expérience concrète et de l’imaginaire qui peut être liée à l’interprétation du 
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vécu personnel. S’ajoute à cette question de l’interprétation, le concept d’identité narrative 
développée par Ricoeur (1990) à partir duquel le récit construit en quelque sorte l’identité 
du personnage central de la narration. Toujours selon Ricoeur, la mise en récit par le 
plaignant permet une reconfiguration de l’expérience temporelle et est donc elle-même 
transformative de l’histoire vécue. Ainsi, parce que le récit porte sur le soi du raconteur, 
l’identité de ce dernier se construit sur la base d’une interaction entre l’ethos, le pathos et le 
logos en présence. La portée argumentative du récit de harcèlement psychologique se 
manifeste dans chacune des quatre entrevues, mais nous en proposons ici un exemple 
extrait de la première entrevue, où l’on retrouve ces notions d’interprétation, d’identité 
narrative et de rhétorique.  
 
Entrevue 1-I (2-28) 
P :  Mais, je vais vous dire, arrivé à un moment donné, madame, je ne savais plus ce, je 
n'arrivais plus à savoir ce qui marchait pas. 
E1 :  C'est ça. Vous aviez perdu comme, votre 
P : [complètement  
E1 :  = capacité de jugement. 
P :  Ma capacité de jugement, mais je ne savais même plus (.) je n'avais plus que, je 
n'arrivais même plus à communiquer à la maison. (0.4) 
E1 :  Ça avait un impact là sur votre vie  
P :  = Ah, oui beaucoup 
E1 :  Personnelle? 
P :  Ah, oui, oui, énorme. Énorme parce qu'avant de changer d'emploi, madame, je me 
suis posé la question si j'avais assez de support dans mon couple, et si c'est parce que 
j'avais un bon couple. Parce que je me sentais tellement en perdition, que j'aurais 
voulu avoir du support de plein de monde. Mais je partageais pas ça avec personne.  
 
« Le plaignant qui raconte » est reçu par l’enquêteur comme personnage de son 
récit et non pas comme une entité distincte de l’expérience qu’il partage dans le cadre de 
l’entrevue. Son jugement sur la situation dépasse la simple mise en ordre du réel, il attribue 
une valeur à ce qui est raconté : son récit décrit de quelle façon il donne un sens à une 
interprétation possible pour lui. Parce que le plaignant n’arrivait plus « à savoir ce qui ne 
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marchait pas », il n’était plus en mesure de communiquer son besoin de support même dans 
son propre couple. Ce passage illustre également comment le récit du plaignant vient 
appuyer sa requête de victime HP : il a vécu une expérience dévastatrice qui l’a amené à 
douter de son propre jugement. Dans le même sens, le récit du plaignant démontre que 
l’identité est affectée par ce qu’il a vécu, ses propos transmettent une transformation de 
celle-ci. L’impact est énorme et modifie l’identité du plaignant qui ne « communique plus à 
la maison » et ne partage pas son vécu qui aurait mérité un soutien qu’il ne se sentait plus 
en mesure de solliciter.  
 
Le récit de la plainte de harcèlement psychologique est généralement teinté de ces 
notions d’interprétation et de transformation de l’identité du plaignant. Une travailleuse 
déterminée, qui adorait son travail, une « mordue de la shop » (entrevue 4), s’est sentie 
obligée de quitter suite à des interventions de son employeur qui l’ont humiliée. Le récit de 
cette plaignante dépasse largement l’épisode précis qui l’a amenée à quitter, puisque celui-
ci se rattache à d’autres histoires accumulées plus ou moins intégrées. C’est à l’aide de 
nombreux exemples que la plaignante peut donner sens à l’expérience vécue qu’elle tente 
de mettre en mots pour convaincre l’enquêteur. Son récit, notamment par son recours à 
l’exemple, cherche à influencer l’interlocuteur qui est l’enquêteur, par la façon dont elle se 
présente (ethos), les émotions qu’elle suscite chez son auditeur (pathos) et, bien sûr, par son 
récit lui-même (logos).  
2. LES STRATÉGIES ARGUMENTATIVES COMMUNES AUX QUATRE 
ENTREVUES 
Malgré le fait que chacune des quatre entrevues implique un enquêteur et un 
plaignant différents, nous avons été en mesure de dégager une logique de déroulement 
d’entrevue commune à ces interactions spécifiques. Pour les quatre entrevues de 
recevabilité, chacun des participants introduit son cadre de référence dans un premier 
temps : l’enquêteur délimite le cadre dans lequel se situe l’entretien et le plaignant, tout en 
s’adaptant à cette définition, apporte rapidement sa contribution interprétative de son vécu 
HP. Par la suite, les deux protagonistes discutent des faits allégués; c’est à cette étape que 
le plaignant utilisera toutes ses ressources pour emporter l’adhésion de l’enquêteur à sa 
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thèse. S’ensuit un travail de validation par l’enquêteur; dans quelle mesure les faits 
présentés par le plaignant correspondent à la définition prévue par la loi? Finalement, 
l’enquêteur doit conclure sur la recevabilité de la plainte; cette conclusion représente un 
défi pour l’enquêteur dans le sens où il doit annoncer la nouvelle (bonne ou mauvaise) et 
pour le plaignant qui aura à vivre les conséquences de cette décision. Bien que deux 
entrevues sur quatre concluent à la recevabilité de la plainte HP et que les deux autres vont 
dans l’autre sens, certaines stratégies argumentatives demeurent communes pour 
l’ensemble des rencontres de recevabilité. Soulignons que dans le contexte de notre 
recherche qualitative, l’objectif ici n’est pas de statuer sur la généralité de ces tendances en 
toutes circonstances, mais plutôt de clarifier les caractéristiques observées dans notre 
échantillon restreint, mais tout de même valable et représentatif. Ceci permettra 
éventuellement de valider, par d’éventuelles recherches, jusqu’à quel point ces tendances 
sont présentes. Ainsi, la présentation des transcriptions de notre recherche exploratoire 
confirme trois tendances : la position de prudence de l’enquêteur, la présentation d’un ethos 
favorable par le plaignant et une présence constante de l’appel à l’émotion de la part du 
plaignant.  
2.1 La prudence de l’enquêteur 
Chaque enquêteur s’assure à sa façon que le plaignant comprend bien le cadre 
dans lequel se situe la rencontre de recevabilité. Cette interaction particulière prend place 
dans un contexte organisationnel bien précis : la CNT a le mandat de traiter « avec 
diligence » de nombreuses plaintes pour harcèlement psychologique. L’enquêteur de la 
CNT n’est pas le seul professionnel à devoir analyser ce type de plaintes; mentionnons 
simplement les personnes responsables du dossier HP dans les différentes organisations, les 
arbitres de litiges, les tribunaux, etc. L’intérêt de la recherche se situe ainsi dans un spectre 
plus large puisqu’elle se préoccupe de cette activité professionnelle d’analyse et de prise de 
décision, portant sur une plainte particulière impliquant un récit empreint de perceptions et 
d’émotions. Les transcriptions de notre corpus illustrent dans quelle mesure l’enquêteur se 
trouve dans une position où il doit respecter la pratique de son organisation à laquelle il 
rend des comptes; certains professionnels vont même jusqu’à partager avec le plaignant 
leurs contingences administratives (Sauf qu’en même temps, on a un inventaire – 
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Entrevue 3). C’est par souci professionnel que l’enquêteur cherche à garder un équilibre 
entre l’analyse des faits concrets et la prise en compte des émotions présentes dans l’exposé 
de la plainte HP. Cette recherche d’équilibre guide l’enquêteur dans son implication 
prudente auprès de son interlocuteur.  
 
La prudence de l’enquêteur se manifeste par un « calcul » qui tient compte d’une 
juste implication empreinte d’empathie et de distance professionnelle nécessaire à l’analyse 
impartiale des allégations présentées. La question du juste milieu de « l’homme prudent » 
est propre aux relations entre les personnes qui sont aux prises avec des contingences. 
Celle-ci a été discutée par Aristote : 
 
Nous serons en mesure de discerner ce qu’est la prudence, en étudiant d’abord 
ceux qu’on appelle les gens prudents. Il semble bien que ce qui les caractérise, 
ce soit le pouvoir de décider convenablement ce qui est bon et utile pour eux-
mêmes. […] nous appelons prudents en quelque domaine ceux qui, par leurs 
calculs exacts, atteignent une fin honorable dans les questions où l’art 
n’intervient pas, de sorte que l’homme bien doué de réflexion serait la prudence 
même. (Aristote, 1965, p. 157) 
 
Aristote considère le caractère pratique de la prudence, exercice par lequel 
l’homme prudent détermine le juste milieu par la droite règle. « La vertu consiste à agir 
selon le juste milieu, et le critère du juste milieu est la droite règle. Mais qu’est la droite 
règle? Aristote ne nous donne aucun moyen de la reconnaître, si ce n’est l’appel au 
jugement de l’homme prudent. » (Aubenque, 2002, p. 40) La droite règle serait en quelque 
sorte une délibération sur les contingences présentes dans la situation. Dans le jugement 
que porte l’homme prudent existe une partie calculatrice qui considère les choses 
contingentes, c’est-à-dire non nécessaires. En ce qui nous concerne, la prudence de 
l’enquêteur est basée sur une délibération sur la meilleure chose à faire dans un contexte où 
il devra analyser objectivement une situation présentée par le plaignant sur la base de 
perceptions et d’émotions qui se reflètent plutôt bien dans l’ensemble des entrevues. La 
prudence de l’enquêteur se révèle par ce souci du juste milieu entre le maintien d’une 
distance nécessaire à la prise de décision et l’ouverture à l’expression de la charge émotive 
du récit du plaignant. Nous présentons ici quelques extraits qui illustrent cette recherche du 
juste milieu chez l’enquêteur.  
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Entrevue 1-A (25-35) 
E1 :  Mais c’est ce que je vais avoir en tête quand je vais entendre votre version, parce 
qu’évidemment le harcèlement se distingue de beaucoup d’autres problèmes au 
travail. Enh, euh, y a beaucoup de problèmes au travail, vous faites des études en 
gestion, euh, vous le savez pis vous travaillez depuis longtemps. Donc, il y a des, des, 
des, parfois c’est des conflits, parfois c’est des mauvaises conditions de travail et 
parfois aussi c’est du harcèlement. Fa que moi je vais essayer de voir ça et d’établir si 
votre plainte est recevable.  
 
Entrevue 4-C (42-59) 
E4 :  Vous comprenez, moi je vais faire l'enquête, avec rigueur, avec professionnalisme et 
rapidité, parce que vous avez assez attendu, mais j'peux pas vous promettre, Mme 
Bertrand, moi j'suis pas votre avocat, j'suis entre tout le monde, moi j'suis entre vous 
et votre employeur, 
P :  = Ça je le sais. 
E4 :  = j'peux pas vous promettre que votre plainte est fondée non plus, je sais pas ce que 
l'employeur va me dire, j'vous, là j'ai rien XX, mais quand j'aurai toute l'information, 
la vôtre, vos témoins, l'employeur, les témoins de l'employeur, bein là j'aurai une 
décision à prendre et je peux absolument pas vous promettre. Il faut que vous sachiez 
que ça se peut que je conclus que votre plainte est non fondée. Et je vous dirais même 
que, statistiquement, y a beaucoup plus de plaintes non fondées que de plaintes 
fondées. Alors, ça je veux que vous en soyez informée. 
 
Soulignons certaines précisions de l’enquêteur ayant pour but de ne pas induire le 
plaignant en erreur. Tout d’abord, il tient à préciser que le harcèlement psychologique se 
distingue d’autres manifestations problématiques au travail. Cette précision que l’on 
retrouve dans chacune des entrevues relève de la prudence dans le sens où l’enquêteur tient 
à ce que le plaignant comprenne bien le contexte de la rencontre initiale, impliquant que 
chacun des participants compose avec les contingences inhérentes au processus. Il a été 
décrit précédemment au chapitre 1, la grande confusion possible concernant la nature 
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spécifique d’une manifestation de harcèlement pour la population en général et 
particulièrement pour les plaignants concernés qui ont souffert d’une situation pouvant y 
être associée. L’appel à la prudence dirigé vers le plaignant a pour but de réduire ses 
attentes et de permettre un espace raisonnable de compréhension commune de la situation 
dénoncée. Une autre façon de confirmer cette prudence est illustrée par le soin de bien 
informer le plaignant de la portion des plaintes retenues dans les faits; certains feront valoir 
que la majorité des plaintes s’avère non fondée après examen de la situation, comme en fait 
foi le dernier exemple ci-haut.  
 
Ajouté à cet avertissement bien légitime, l’enquêteur peut partager avec le 
plaignant son souci d’une implication de « juste milieu »; l’enquêteur n’est pas l’avocat du 
plaignant, il se situe au milieu des protagonistes concernés par la plainte HP. Par souci 
d’équité, il tente de s’assurer que le plaignant comprenne bien qu’il aura la même écoute 
« neutre » lorsqu’il rencontrera le cas échéant l’employeur et les témoins. Cet appel à la 
prudence a une certaine résonance chez le plaignant pour qui l’enquête impliquera les 
autres acteurs de sa situation qu’il met en cause ou qu’il appelle à témoigner. Bien que ces 
mises en garde soient présentes dans chacune des entrevues, il apparaît difficile pour 
l’enquêteur d’avoir ce statut de neutralité pour le plaignant; en effet, pour ce dernier, le seul 
fait d’être écouté équivaut bien souvent à l’approbation de l’autre et de son interprétation. 
Puisque généralement les plaignants ont eu très peu d’écoute avant de se présenter à la 
rencontre de recevabilité, le seul fait d’être entendus dans leur souffrance peut être 
interprété comme étant une acceptation de leur analyse qu’ils partagent en toute bonne foi. 
Rappelons-nous l’extrait de Brun (2006) dans son analyse des plaintes pour harcèlement 
psychologique, pour démontrer dans quelle mesure les plaignants voient en la CNT leur 
planche de salut, l’enquêteur va reconnaître enfin sa situation : La CNT est mon seul 
recours, ailleurs personne ne veut entendre ce que je vis, c’est important pour moi de 
montrer que j’ai raison et que c’est moi la victime. Je n’invente pas toute cette histoire! » 
(Brun, 2006, p. 401) Cette impression de dernier recours pour le plaignant étant 
généralement omniprésente dans la rencontre de recevabilité, elle appelle à la prudence 
chez l’enquêteur par cette recherche du juste milieu; l’enquêteur doit faire une évaluation 
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réfléchie d’une mise à distance nécessaire à sa prise de décision et d’une ouverture 
facilitant l’expression de la charge émotive du récit du plaignant empreint de perceptions. 
 
Comme dernière remarque liée à la prudence de l’enquêteur, soulignons que celle-
ci est influencée par les quatre critères de la définition du harcèlement psychologique41 
examinés à la section 2.1.4 du premier chapitre. Bien que ces repères qui encadrent le 
travail de l’enquête soient présents chez l’enquêteur, ce dernier ne les valide pas 
explicitement auprès du plaignant, comme nous avons pu le constater dans les nombreux 
extraits d’entrevues. Par exemple, l’enquêteur ne demande pas explicitement au plaignant 
s’il « considère son milieu de travail néfaste » ou encore, « dans quelle mesure les 
manifestations dénoncées ont un caractère hostile ou non désiré ». Notre recherche tend à 
démontrer que ces critères ne sont pas clairement formulés dans le cadre de la rencontre 
initiale, mais qu’ils interviennent plutôt dans un discours au caractère allusif. La nature 
possiblement vexatoire d’une manifestation d’un employeur dénoncé par le plaignant est 
certainement présente dans le questionnement de l’enquêteur, mais ce dernier n’en fera pas 
expressément mention pour valider la présence de harcèlement psychologique ou non. 
Toutefois, la réflexion liée à cette grille d’analyse ne se fait pas en catimini par l’enquêteur; 
nous remarquons que ce dernier fait part au plaignant, au fur et à mesure, de ses 
questionnements sur la recevabilité de la plainte et, qu’au moment de la conclusion, il 
partage ouvertement son interprétation et ses questionnements qui tiennent compte de ces 
quatre critères prévus par la loi. 
2.2 Présentation d’un ethos favorable par le plaignant 
Nous avons vu que La rhétorique aristotélicienne divise les topiques argumentaires 
en trois dynamiques persuasives qui sont complémentaires et convergentes. Concernant 
l’ethos, nous pouvons facilement imaginer que le plaignant soigne son discours de telle 
façon à inspirer confiance à l’enquêteur. Ainsi, il mettra tout en œuvre pour démontrer qu’il 
                                                 
41 L’article 81.8 de la loi précise les quatre critères suivants : 1) Une conduite vexatoire ayant un caractère de 
répétition ou de gravité, 2) Un caractère hostile ou non désiré, 3) Une atteinte à la dignité ou à l’intégrité 
psychologique ou physique et 4) Un milieu de travail néfaste. 
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est une personne digne de foi, par de nombreux exemples qui l’avantagent. Voici quelques 
exemples extraits du corpus à cet égard. 
 
Entrevue 1-A (97-102) 
P :    Je suis un employeur, j’en ai des employés maintenant pis j’ai été directeur pour 
Options Multi [ancien employeur] donc l’usine pendant plusieurs années, donc j’sais 
ce que c’est que de rencontrer un employé quand on encadre une procédure qui se 
veut euh, réparatrice on va dire. 
 
Entrevue 1-C (23-26) 
P : Moi je suis arrivé au Québec en 89 avec 70 dollars sur moi. J’ai commencé comme 
désosseur chez Options Multi, pis graduellement à force de cours je suis monté. 
Chu, euh, défini comme un généraliste, avec (.) naïf et très axé RH. 
 
Entrevue 2-C (86-100) 
P :    OK, j’aimerais bien, si c’est, euh, si c’est vraiment, bon ce qui m’a fait, il se peut que 
c’est avec, avec d’autres, d’autres filles. Donc, qui sait, c’est son harcèlement, c’est-
à-dire, euh, même si, même si moi c’est fini, il m’a congédié et tout, mais au moins 
qu’il doit savoir, euh, c’est-à-dire, euh, comment faire avec les autres, les autres 
employés  
E2 : [Qu’il en tire un petit peu une leçon de ça 
P : C’est ça, qu’il tire, c’est ça 
E2 : Mm 
P : L’essentiel, euh, même s’il m’a, il m’a congédiée, moi y a pas de problème. 
 
Les exemples tirés des entrevues 1 et 2 permettent de saisir l’importance de la 
présentation d’un ethos favorable par le plaignant. Dans la première, mous avons ici 
quelques illustrations d’un plaignant qui explique comment il sait traiter correctement des 
employés, et aussi qu’il a trimé dur pour en arriver où il en est, et qui est très axé 
« Relations humaines ». C’est une présentation de l’ethos d’un bon gestionnaire et d’un bon 
travailleur. Le deuxième exemple, met en place une plaignante qui déclare qu’elle a recours 
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à la plainte HP non pas pour elle-même,  puisqu’elle va éventuellement trouver du travail, 
mais bien pour ses consœurs qui subissent possiblement le même sort qu’elle. Elle 
démontre bien sûr ainsi son décentrement, ce qui ne peut que rehausser son ethos aux yeux 
de son interlocuteur.  
 
Ces différentes représentations plutôt favorables du plaignant ont certainement un 
impact sur leur interlocuteur; comme si le fait d’établir une certaine confiance ou une 
crédibilité aux yeux de l’enquêteur amenait ce dernier à juger favorablement des propos à 
venir du plaignant. Soulignons que l’établissement d’un ethos avantageux est toutefois mis 
à l’épreuve par les nombreuses demandes de précision de l’enquêteur. Par exemple, 
concernant le dernier exemple plus haut, le déroulement de l’entretien a amené la 
plaignante à se contredire passablement sur la présentation d’un « ethos altruiste ». En effet, 
elle a par la suite décrit dans quelle mesure elle se trouvait en conflit avec ces mêmes 
femmes qu’elle disait vouloir supporter et défendre en début d’entrevue. La structure de 
l’entrevue, par ses nombreuses validations et demandes de précisions, peut certainement 
mettre à l’épreuve une construction apparente d’un ethos favorable chez le plaignant. 
Soulignons que tel n’est pas l’objectif de l’entretien, mais que l’exercice d’appréciation de 
la recevabilité peut parfois déstabiliser un plaignant qui se trouve impliqué dans cet 
exercice de validation, exigeant pour quiconque.  
2.3 Appel à l’émotion 
Nous avons vu chez Walton (1992) que l’expression des émotions n’est pas 
nécessairement à proscrire, qu’elle peut avoir sa place et que certains types d’arguments 
utilisant les émotions peuvent contribuer au but fondamental de la discussion 
argumentative. La plupart des appels à l’émotion décelés dans les quatre entrevues 
s’avèrent « raisonnables » selon la terminologie de Walton. Toutefois, certains de ces 
appels à l’émotion se qualifient de « faibles » dans le sens où ils présentent une seule 
facette de la médaille et ne donnent pas assez d’informations pour trancher sur leur validité, 
ce qui peut être repris par l’enquêteur à un autre moment de l’entrevue. Généralement, le 
discours du plaignant est empreint d’émotions ravivées par le rappel de ce qu’il a vécu 
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précédemment. Trois plaignants sur quatre ont pleuré dans le cadre de ce récit qui leur a fait 
vivre à nouveau la souffrance qu’ils tentaient de dénoncer. 
 
Entrevue 1-C (14-22) 
P : J’ai jamais cru, madame, que j’allais (.) être si vidé. […] J’ai jamais cru (.) les 
premières semaines là madame, je me levais (.) je me recouchais (.) je me levais le 
midi, je me recouchais, je mettais mon cadran, pour que mon ami ne me trouve pas 
couché en entrant (.). Et je me suis complètement, je n’avais, d’abord j’ai jamais été 
congédié (.) 
 
Entrevue 2-G (21-49) 
P :  C'est à ma grande surprise, là, quand j'ai vu ça, c'est pour ça que j'ai eu un choc, euh, 
émotif. 
E2 : Ça, ça vous a vraiment,  
P: = Ah vraiment 
E2:  = Ça vous a vraiment renversée 
P:  Ah, mon dieu 
E2:  [bouleversée 
P:  J'ai pleuré, j'ai pleuré, pis, euh, il me demande de continuer. Je n'arrivais plus, je suis 
rentrée aux toilettes, j'ai lavé mon visage, mais je pouvais plus, je, je pouvais pas finir, 
parce que 
E2:  [Le choc, le choc était grand 
P:  [Moi, comme ça?  Moi ceci, moi cela, c'est comme, je n'arrivais pas, non, non, ah 
c'était trop fort. 
E2:  Ça, ça vous a fait comme un choc, enh? 
P:  Mon dieu, mon dieu. Maintenant ça va, je suis plus, plus forte, mais les premiers 
temps, j'ai pleuré, j'ai pleuré, j'ai pleuré, mais c'était vraiment 
((la salariée pleure)) 
 
Même si les recours à l’émotion dénotent parfois d’un manque de 
contextualisation ou encore de nuances quant à la portée de ce qui l’a provoqué, ils ne 
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peuvent être qualifiés de fallacieux, au sens où Walton le décrit. Ces appels qui ont recours 
à l’émotion, bien que maladroits par moments, ne font pas obstacle à l’avancement du 
dialogue qui évolue tout au long de l’entrevue. Au contraire, ils concrétisent et 
contextualisent le vécu, tout en contribuant à faciliter une meilleure compréhension chez 
l’enquêteur de ce qui est soumis par le plaignant. L’appel à l’émotion de l’extrait de 
l’entrevue 1 rend accessible à l’enquêteur l’ampleur de la souffrance vécue par le plaignant; 
ses illustrations rendent particulièrement crédible son appel à l’émotion. Quant au 
deuxième extrait, l’appel à l’émotion de la plaignante est davantage provoqué par le récit 
d’une atteinte à son intégrité (Moi, comme ça?  Moi ceci, moi cela, c'est comme, je 
n'arrivais pas, non, non, ah c'était trop fort). L’émotion est ravivée par le rappel de la 
blessure que provoque le récit et les pleurs de la salariée nous renseignent sur l’ampleur de 
l’atteinte à son intégrité.  
 
Mentionnons également les appels à l’émotion qui illustrent clairement le lien qui 
se construit entre l’émotion et une forme d’interprétation, par l’expression du jugement que 
porte le plaignant sur la situation qu’il dénonce.  
 
Entrevue 1-D (77-82) 
P : Mais je me sentais aussi, madame, si vous saviez comment je me sentais libéré. D’un 
côté, je savais pas ce qui m’attendait. Je trouvais que c’était une aberration ce qui 
venait de se passer, mais d’un autre côté je me sentais tellement soulagé, tellement, en 
disant ((soupir)) « j’ai pu à l’affronter ». 
 
Nussbaum (2001) fait valoir que les émotions n’altèrent pas le jugement, mais 
qu’elles y contribuent plutôt. Nous constatons dans cet extrait que le plaignant intègre son 
jugement et sa perception de la situation aux émotions qu’il partage avec l’enquêteur. Son 
sentiment d’injustice, « c’était une aberration », combiné au soulagement, « soulagé de ne 
plus avoir à l’affronter », correspond à cette idée de la contribution des émotions, comme 
jugement de valeur, à une situation jugée abusive.  
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3. L’ARGUMENTATION CARACTÉRISTIQUE DANS LE CAS DE L’ADHÉSION 
DE L’ENQUÊTEUR 
La présentation du déroulement des quatre étapes de chacune des entrevues a 
permis de distinguer un cheminement qui mène à la conclusion de recevabilité, pour deux 
entrevues de l’échantillonnage, et un autre vers la non-recevabilité de la plainte HP, pour 
les deux autres entrevues. Le fait que l’enquêteur conclut à la recevabilité reflète que ce 
dernier a adhéré en bonne partie à la thèse présentée par le plaignant. Dans le cas contraire, 
la conclusion démontre que l’enquêteur n’associe pas les allégations dénoncées par le 
plaignant à la définition du harcèlement psychologique telle que prévue par la loi. 
Maintenant, quelles sont les caractéristiques des stratégies argumentatives présentes dans 
l’une et l’autre de ces entrevues de recevabilité (adhésion ou non-adhésion)? Après 
plusieurs lectures des corpus des quatre entrevues, il est possible de constater que le ton 
n’est pas le même dans les deux cas de figure et de dégager certaines tendances que nous 
explorons ici. Voyons maintenant ce qui caractérise les entrevues qui ont amené l’adhésion 
de l’enquêteur. 
 
3.1 L’expression du doute et de la honte chez le plaignant 
Hirigoyen (1998, 2004) a documenté passablement ce qui distingue les victimes de 
harcèlement psychologique de celles qui vivent d’autres situations problématiques non 
associées au harcèlement. Rappelons plus particulièrement que les propos d’une « vraie » 
victime de harcèlement psychologique sont teintés d’incertitude quant à son rôle dans la 
situation : la tonalité de la plainte d’une victime de HP est ponctuée de doutes et la victime 
cherche à mettre fin à son tourment. La première entrevue qui conclut à la recevabilité de la 
plainte est particulièrement éloquente à cet effet.  
 
Entrevue 1-C (50-53) 
P : [Une fois arrêté, j’étais comme complètement incapable de réagir et je me suis mis à 
(.) d’abord je me sentais extrêmement coupable (.) euh, et puis (.) je n’avais vraiment 
plus, j’avais plus de moral, ça n’allait plus.  
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Entrevue 1-D (74-77) 
P :  Pis là j’suis parti. (.) Je vous avouerai que j’ai été (.), j’suis arrivé à maison là, j’me 
suis couch, j’ai, j’ai, j’ai pas, j’avais honte, j’avais, je savais pas ce qui allait arriver.  
 
Entrevue 1-E (46-51) 
P : Parce qu'avec le recul, voyez-vous (.) si y a quelque chose que je me suis beaucoup 
reproché (.) qui je crois m'a fait complètement perdre pied, c'est de pas avoir mis, 
avoir eu la force d'y mettre un oh là. Vous savez, j'ai pas été capable de (.) j'étais déjà 
fatigué et j'ai pas été capable de l'arrêter.  
 
Le récit du plaignant met en lumière le doute, la culpabilité, la honte et le regret de 
ne pas avoir été capable de faire cesser les comportements de son agresseur. Cette remise 
en question s’associe clairement à la réalité de la victime de harcèlement; la personne perd 
ses points de repère, son identité est attaquée et elle ne peut plus avoir un jugement éclairé 
sur sa situation. C’est cette mise en doute de sa propre personne qui permet au conflit de se 
perpétuer, et ce, en général jusqu’au congédiement ou à un départ pour congé de maladie. 
Comme nous l’avons vu dans les entrevues 1 et 4 (plaintes recevables), les victimes tentent 
de régler leur situation devenue trop pénible à supporter. 
 
Entrevue 4-E (75-101) 
P : Euh, quand j’ai été lui demander de l’aide, parce que j’ai fini par craquer, pis j’ai dit « 
sortez-moi de ce département-là, j’veux pu travailler là 
E4 :  Oui 
P : j’sus pu capable, elle m’a ridiculisée, elle m’a humiliée, elle a juste qu’à été ouvrir la 
porte, qui communique entre les bureaux pis nos salles de travail, pis a criait bein bein 
fort, dans les corridors « vas-y à clinique Sylvie Bertrand, t’en a grandement besoin, 
t’as vraiment un problème personnel! » 
E4 :  OK 
P :  Mais tous ces gens-là, là 
E4 :  = sont encore là. 
P : Sont encore là, y ont encore la bénédiction du grand patron 
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E4 : Mm 
P :  Moi j’ai été obligée de quitter le département, j’adorais mon travail, j’adorais ce que 
je faisais. J’ai été obligée de quitter.  
 
Dans ce dernier extrait, la victime tente de demander de l’aide, mais elle n’a pour 
toute réponse qu’une remarque humiliante par laquelle on l’accuse d’avoir un problème 
personnel. Comme l’explique Hirigoyen (2004), même si la victime tente de mettre fin au 
harcèlement, elle le fait avec une identité déjà passablement ébranlée. Dans ce sens, ces 
tentatives ajoutent bien souvent une forme d’humiliation à l’accumulation des 
manifestations vexatoires accumulées. 
 
Soulignons que les propos empreints de doute et de honte et le vécu humiliant du 
plaignant amènent l’enquêteur à démontrer une plus grande empathie, comparativement à 
un récit teinté de vengeance ou de règlement de comptes reliés à des conflits de travail. Un 
enquêteur peut ainsi se situer dans un rôle d’écoute et de co-construction dans un contexte 
où le plaignant est lui-même à la recherche d’un sens à donner à l’expérience qu’il dénonce. 
Cette ouverture du plaignant à l’élaboration d’une interprétation, combinée au rôle 
facilitateur de l’enquêteur empathique, favorise un cheminement où les deux cadres 
argumentatifs se rejoignent. La distance prudente demeure, mais l’enquêteur a plus de 
facilité à explorer en profondeur l’ampleur des blessures inhérentes à l’humiliation vécue.  
3.2 Le plaignant en quête de reconnaissance du tort causé par l’employeur 
Il est intéressant de noter que dans notre présentation des résultats, nous 
retrouvons dans les extraits de l’entrevue 1 et 4, où la plainte est jugée recevable, ce désir 
chez le plaignant d’obtenir une reconnaissance de la part de son employeur du tort qu’il lui 
a causé. Tout en s’éloignant du registre du règlement de compte, le plaignant exprime 
ressentir ce besoin de reconnaissance de la part de leur employeur qui n’a pas mis fin à la 
situation de harcèlement. 
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Entrevue 1-B (68-70) 
P : […] moi ce que je voulais c’était qu’il admette avant tout qu’il avait pas été correct, 
que c’est pas de cette façon-là qu’on doit traiter les gens.  
 
Entrevue 4-C (1-10) 
P : C'que j'aurais voulu, honnêtement là, du plus profond de mon cœur là, c'est qu'il 
reconnaisse que, oui j'avais vécu du harcèlement dans son entreprise, que oui, sa 
direction était au courant et que personne n'a rien fait, qu'on m'a laissée continuer, 
qu'on s'est acharné. […] Quand j'suis venue au début porter ma plainte là, c'était mon 
but. 
 
Les dispositions sont très claires à cet égard : « L’employeur doit prendre les 
moyens raisonnables pour prévenir le harcèlement psychologique et, lorsqu’une telle 
conduite est portée à sa connaissance, pour la faire cesser42. » Ces deux plaignants blessés 
par une telle indifférence  expriment très bien en quoi le recours HP à la CNT fait suite à 
cette ignorance de l’employeur. Ce besoin de reconnaissance est probablement relié aux 
sentiments de doute et de honte discutés précédemment. Le fait que l’employeur n’ait pas 
reconnu qu’il était inacceptable de vivre une situation abusive comme celle décrite par ces 
plaignants les amène à se questionner davantage sur leurs réactions : auraient-ils pu faire 
autrement? C’est ainsi que, malgré une indifférence de cette autorité, ces personnes 
cherchent par différents moyens de régler la situation parce qu’ils veulent mettre fin à ce 
doute et à cette souffrance. 
3.3 L’empathie de l’enquêteur et la co-construction de sens 
Nous remarquons que l’empathie se manifeste beaucoup plus clairement dans le 
contexte de récit où la plainte HP est recevable; ce récit est empreint d’humanité et de 
grande vulnérabilité auxquelles est sensible l’enquêteur. Les remarques d’empathie 
témoignent  au plaignant que son interlocuteur est centré sur l’expression de son vécu. 
                                                 
42 Art. 81.19 (2) LNT. 
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C’est souvent par la reformulation que l’enquêteur peut nommer la nature des sentiments 
qu’il perçoit chez le plaignant. 
 
Entrevue 1-D (34-48) 
P:  Là, on s’en va vers la réception, euh, pis j’avais, euh, je suis allé, euh, fouiller dans les 
boîtes et je vous dirai pourquoi les boîtes. J’ai repris la photo de mon chien, parce que 
nous on a pas d’enfant, mais j’ai un chien. Fa ((soupir)) que j’ai repris la photo de 
mon chien (.) et puis, euh 
E1:  = Comment vous vous sentiez, monsieur Hallé?  
P:  Madame, j’ai l’impression, vous savez, de me vider. 
E1:  C’était brusque? 
P:  J’avais l’impression, madame là, je vous en parle là, vous savez comme si j’étais en, 
en, j’avais été du beurre pis que j’essayais que tout le beurre fonde pas.  
 
Ce court extrait démontre l’intensité de la charge émotive présente dans le récit du 
plaignant que l’enquêteur facilite par ses questions ou encore ses reformulations. Ajoutons 
à cette première illustration, un second exemple où l’enquêteur s’implique de façon encore 
plus personnelle. 
 
Entrevue 4-F (138-155) 
(la plaignante pleure, suite au récit d’une situation pénible) 
E4 :  Mme Bertrand, je m’excuse de vous faire revivre  
P :  [j’suis désolée 
E4 :  [toutes ces choses. Non, vous pas que vous soyez gênée parce que vous pleurez, ça 
me, ça me dérange pas. J’suis surtout peiné pour vous, de vous faire revivre tous ces 
évènements difficiles là. Ça je m’en excuse, mais vous comprenez, il faut 
P :  Ah, oui 
E4 :   = que je comprenne ce qui s’est passé, donc j’ai pas le choix de vous poser des 
questions précises et de vous obliger à vous remettre le nez là-dedans. Je sais que 
pour vous c’est pénible. 
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La reconnaissance de la douleur de la plaignante liée au récit d’évènements 
perturbants encore bien vifs à son esprit, confirme l’engagement de l’enquêteur dans le 
processus de co-construction. Le sens à donner aux manifestations dénoncées par les 
échanges de la rencontre de recevabilité n’appartient ni au plaignant ou à l’enquêteur, mais 
il émerge dans « l’entre-deux ». C’est cette contribution réciproque qui permet à chacun des 
participants d’articuler une vision commune de la situation. 
 
Entrevue 4-E (108-132) 
E4 : OK, j’vous arrête, parce que, je, je comprends à travers ce que vous me dites, que 
vous vivez un grand sentiment d’injustice, enh,  
P : Ouen 
E4 : vous vous sentez vraiment, euh, injustement traitée par rapport aux autres, qui ont eu 
aucune conséquence, alors que vous, vous payez des conséquences, 
P : Bein oui 
E4 : au sens propre et au sens figuré aussi. Donc,  
P : = parce que là XX coupée que tous les gens avec qui, euh, je m’assoyais, que je 
prenais mes brakes, que je prenais mes dîners  
E4 : OK 
P : depuis 8 ans  
E4 : = vous êtes coupée de votre réseau de collègues 
P : Je suis coupée de toutes ces personnes-là. 
 
La co-construction qui prend forme sur le thème de l’injustice permet de préciser 
ce qui provoque ce sentiment particulier chez la plaignante ; dans ce cas-ci, c’est le fait 
qu’elle soit « coupée » de contacts avec ses collègues qui partageaient ses pauses et les 
dîners depuis huit ans. Après plusieurs lectures des corpus de l’entrevue 1 et 4, il s’avère 
que cette co-construction est possible dans un échange argumentatif où le plaignant se situe 
dans un registre de remise en question correspondant à une situation de harcèlement. Nous 
verrons que les deux autres entrevues relèvent du registre de conflit et de règlement de 
comptes chez le plaignant, ce qui crée une tout autre réaction chez l’enquêteur. Toutefois, 
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soulignons que dans ces derniers cas l’empathie demeure présente, même si elle ne se 
manifeste pas de façon aussi engagée que nous l’avons vu dans les entrevues où la 
recevabilité est confirmée.   
 
4. L’ARGUMENTATION CARACTÉRISTIQUE DANS LE CAS DE NON-
ADHÉSION DE L’ENQUÊTEUR 
Les stratégies argumentatives présentes dans les entrevues 2 et 3 se distinguent en 
plusieurs points des deux autres que nous avons examinées plus haut. Comme le mentionne 
Hirigoyen (1991), la tonalité des plaintes des personnes victimes de harcèlement 
psychologique au travail s’éloigne du registre conflictuel souvent confondu avec le HP.  
4.1 L’expression d’un conflit au travail et de contraintes professionnelles 
Dans un conflit, les reproches sont nommés et les protagonistes manifestent leur 
hostilité à armes égales, ce qui n’est pas le cas dans la situation du harcèlement 
psychologique. 
 
Entrevue 2-H (55-65) 
P : […] mais de toute façon, y avait pas un bon, une bonne relation, ni de travail, ni, euh, 
je la voyais de toute façon comment qu’elle, euh, comment qu’elle me regarde, 
comment qu’elle euh, de toute façon, c’est comme euh, à peine si je, je lui dis 
bonjour, din fois elle me répond même pas, donc, euh. 
 Mais ce n’est pas cette façon c’est, moi je pense que c’est pas la seule, c’est dans leur 
éducation, quelques-unes, jamais elles disent bonjour. C’est pas parce que ils m’en 
veulent ou quelque chose, mais c’est dans leur éducation. 
 
Entrevue 3-B (108-115) 
P:  Moi face à ça, j’ai, je l’ai regardé bêtement, parce que j’étais tellement choquée de sa 
réaction. 
E3:  Mm 
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P:  Bein j’attendais du soutien, j’attendais, euh, j’sais pas c’est son boulot de manager 
que de, de gérer une équipe. 
 
Entrevue 3-B (148-149) 
P:  Ouais, il a explosé. Comme si ça faisait un moment qu’il me supportait pas […]. 
 
La plaignante de l’entrevue 2, qui n’est pas originaire du Québec, dénonce un 
conflit interculturel impliquant ses collègues qui ne la saluent pas, non parce qu’elles lui en 
veulent, mais bien parce que c’est dans « leur » éducation. Malgré ce jugement de la part de 
la plaignante, la situation dénoncée se situe dans une relation symétrique comme dans un 
conflit. Les extraits des entrevues 2 et 3 illustrent un conflit où on ne retrouve pas une 
relation dominant dominé au sens où celui qui mène le jeu chercherait à soumettre l’autre et 
à lui faire perdre son identité.  
 
Abordons maintenant une autre variante d’une dénonciation ne constituant pas du 
harcèlement psychologique au sens de la loi; nous référons ici à la question des contraintes 
professionnelles inhérentes à la plupart des milieux de travail. Bien que questionnables par 
moments, le gestionnaire peut prendre des décisions concernant l’organisation du travail, 
pour autant qu’elles demeurent conformes au contrat de travail. Ajoutons qu’une décision 
de l’employeur qui concerne l’ensemble des employés devient difficilement un argument 
pour un plaignant qui voudrait démontrer qu’on le vise plus particulièrement par cette 
mesure. 
 
Entrevue 3-G (107-109) 
(Concernant le refus de la hiérarchie de s’exprimer en français) 
P: [Ah, me je sais, mais tout le monde est francophone, quoi, j’veux dire, euh, c’est juste 
pour m’embêter quoi, j’veux dire euh. 
 
En lien avec cette perception de la plaignante voulant que le possible harceleur la 
vise plus particulièrement, nous rappelons le récit d’une stratégie de dénonciation que nous 
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avons nommé « l’appel à la conspiration ». Les transcriptions des entrevues 2 et 3 (non-
adhésion de l’enquêteur) contiennent ce type de stratégies.  
 
Entrevue 2-F (60-70) 
P:  Bein, des, des, des paroles surtout, des paroles, il m'a traitée, ignorante, c'est parce 
que c'est juste que  
E2:  [Ignorante? 
P: Oui 
E2:  Dans la lettre? 
P:  Non, non, dans une réunion, mais bon moi je savais qu'il parlait de moi. 
 
Entrevue 3-C (4-11) 
E3:  Des mots comme quoi? 
P:  Bein, des mots comme « mange de la merde », comme 
E3:  Enh!  
P:  Bein en fait, c’était, euh, je sais pas à qui c’était destiné. En tout cas, moi j’étais au 
milieu […]. 
 
Bien qu’il puisse sembler extrême, l’appel à la conspiration est utilisé par les 
plaignants dans les entrevues 2 et 3. Cet appel démontre au lecteur, et certainement à 
l’enquêteur, à quel point le plaignant interprète la réalité qu’il dénonce dans une logique de 
persécution en quelque sorte.  
4.2 L’enquêteur passe au crible les manifestations dénoncées par le plaignant 
Contrairement au travail de co-construction qui s’est créé dans les entrevues 1 et 4 
(plainte recevable), l’enquêteur agira ici comme « déconstructeur » de la thèse élaborée par 
le plaignant. Étant confronté à des propos inhérents à des situations qui ne représentent pas 
du harcèlement psychologique, l’enquêteur passe au crible chacune des manifestations 
dénoncées par le plaignant pour les mettre à l’épreuve. Possiblement pour contrer 
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l’interprétation de la conspiration vue précédemment, l’enquêteur aura tendance à 
relativiser les propos dénoncés par le plaignant. 
 
Entrevue 3-B (130-132) 
E3 : = Mais comment, c’est ça parce que, ce que vous me dites là, ça peut se passer quand 
même, c’est, c’est, pas agréable là, mais ça se peut quand même. 
 
Entrevue 3-C (52-58) 
E3:  OK, c’était une expression de colère, c’était pas directement dirigé à vous. 
P:  = J’sais pas 
E3:  = Parce que, au fond, c’était un peu confus, il était fâché de la situation. 
 
Une autre stratégie utilisée par l’enquêteur consiste à découper en partie 
l’ensemble de la situation HP dénoncée. Ce dernier tente d’invalider une à une les 
composantes regroupées par le plaignant pouvant constituer du harcèlement. Comme 
mentionné précédemment, l’avis disciplinaire ne peut constituer à lui seul une 
manifestation de HP s’il est explicité adéquatement et non utilisé comme moyen de 
représailles. Il s’agit donc ici pour l’enquêteur de faire la part des choses avec la plaignante 
qui associe les avis disciplinaires à du harcèlement psychologique.  
 
Entrevue 2-I (12-20) 
E2 : Mme Bruel, est-ce que, est-ce que le, le harcèlement, les, tsé, le harcèlement enh, on 
s’entend dans la loi, euh, ce sont des paroles, des gestes, des comportements, euh, 
répétés, qui sont vexatoires, enh? Euh, est-ce que le harcèlement, ou les 
manifestations, ou les évènements du harcèlement que vous reprochez à M. Labelle, 
concernent essentiellement les avis disciplinaires que vous avez reçus de lui, pis les 
mots qu'il utilise dans ces avis-là? 
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Entrevue 2-J (13-16) 
E2 : = OK, est-ce que, je dois comprendre, Mme Bruel, que pour vous ce qui a été le plus 
blessant et ce que vous lui reprochez le plus, à M. Labelle, ce sont les mots et les 
reproches qu'il vous fait dans l'avis disciplinaire? 
 
Dans ces deux derniers extraits, l’enquêteur tente de décomposer les 
manifestations perçues comme du harcèlement par la plaignante en sections d’un tout ne 
représentant pas du HP; soit les avis disciplinaires ou encore, le contenu de ces avis 
disciplinaires.  
4.3 La déconstruction de la thèse HP : Si non A, alors B 
Nous avons pu constater le travail de déconstruction effectué par l’enquêteur dans 
les cas des entrevues 2 et 3, considérant qu’il n’adhérait pas à la thèse HP présentée par le 
plaignant. Nous retrouvons un raisonnement qui se présente comme suit : si les 
manifestations que vous décrivez ne représentent pas du harcèlement psychologique (non 
A), alors celles-ci s’apparentent plutôt à d’autres problèmes qui ne relèvent pas du HP, par 
exemple, un problème de gestion ou de conflit au travail (alors B). En ce qui concerne 
l’entrevue 2, l’enquêteur conclut manifestement à l’absence de harcèlement psychologique 
(non A), pour proposer la thèse « disciplinaire » (alors B) : 
 
E2 : Bon, moi, de que je vois dans votre dossier, je vois qu’il y a eu un processus 
disciplinaire […] euh, il faut toutefois être prudent, est-ce qu’un processus 
disciplinaire qui est pas adéquat, est-ce que c’est du harcèlement pour autant? Pas 
nécessairement d’accord?  (Entrevue 2-K) 
À première vue, votre dossier m’apparaît beaucoup disciplinaire. » (Entrevue 2-K) 
 
Dans le cas de l’entrevue 3, l’enquêteur identifie plutôt une situation où il y a eu 
des manifestations d’incivilité et de traitements inéquitables : 
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a) « […] y a une frontière qui existe, qui s’appelle l’incivilité, qui est quelque chose 
qui est pas agréable à vivre […] c’est pas toujours du harcèlement par exemple. » 
(Entrevue 3-H) 
b) « […] j’ai des hésitations […] c’est comme si c’était, ça ressemble plus, une 
injustice ou un désaccord, souvent ça on le laisse dans le droit de gestion. » 
(Entrevue 3-I) 
 
Le raisonnement présent dans les entrevues 2 et 3 peut se lire comme suit : la 
situation du plaignant ne représente pas du harcèlement au sens de la loi (non A), alors 
l’enquêteur conclut à un problème de gestion, d’incivilité ou d’injustice (alors B). Ce 
modèle de logique conversationnelle est certainement contributeur à une meilleure 
compréhension de l’impact des stratégies argumentatives présentes dans la rencontre 
initiale. Cet enchaînement logique (si non A, alors B) met en lumière le travail de 
déconstruction que tente de valider l’enquêteur auprès du plaignant. Soulignons que ce 
modèle est également présent dans les situations où une personne en autorité doit prendre 
une décision quant à la nature du récit argumentatif impliqué dans ce type de recours43. 
C’est donc à la phase de la conclusion de l’entretien que l’enquêteur s’appuiera sur ce 
raisonnement (si non A, alors B) qui résulte de tout un travail de validation et de 
déconstruction. 
4.4 La conclusion « non HP » de l’enquêteur ou comment « éviter une scène » 
Nous avons vu que la conclusion des entrevues où la plainte est recevable est en 
concordance avec le climat de co-construction qui s’est créé tout au long de l’entrevue. 
Ainsi, il semble aisé pour l’enquêteur de se prononcer en fin d’entrevue sur la recevabilité 
de la plainte, tout en expliquant les suites à prévoir pour le traitement de la plainte HP. 
Dans les cas des entrevues 2 et 3, où l’on ne peut conclure à la recevabilité, l’enquêteur fait 
preuve d’une grande prudence et tente de ne pas faire perdre la face au plaignant et surtout 
de ne pas provoquer de scène (Goffman, 1974). En interaction face à face se crée un respect 
mutuel dans les échanges, où l’un et l’autre tentent de ménager, autant que faire se peut, 
                                                 
43 Nous référons ici aux juges, aux arbitres de litiges et aux personnes responsables du traitement de ce type 
de plaintes dans les organisations. 
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l’image que l’autre a de lui-même. En protégeant l’image de l’autre, l’enquêteur protège la 
sienne en échange, dans un contexte où tout doit être mis en œuvre pour éviter la crise. 
Puisqu’il n’est pas toujours possible de maintenir un climat de paix dans une entrevue 
concluant à la non-recevabilité de la plainte, l’enquêteur aura tendance à faire part de son 
interprétation de la situation et surtout de son doute.  
 
Entrevue 2-K (34-53) 
E2:  À première vue, (.), votre dossier m'apparaît beaucoup disciplinaire, pis peut-être que 
les reproches qui vous sont faits là-dedans ne sont pas justifiés, mais je suis pas sûre 
qu'on peut l'associer nécessairement 
P:  [oui 
E2:  à du harcèlement. Euh, ce qui faut pas oublier, c'est que tout ce processus de, de, de, 
disciplinaire ou administratif qui a été pris envers vous, va tout être analysé avec 
votre plainte de congédiement sans cause juste. Et dans le fond, peut-être que votre 
vrai recours est plus avec cette plainte là  
P:  [oui 
E2:  [qu'avec celle de harcèlement. Mais, si, euh, vous préférez je peux me pencher un 
petit peu plus sur la question de, de, de, (.) processus disciplinaire et administratif de 
M. Labelle. Donc, regarder ça un petit peu plus, pour avoir en tête un peu plus 
d'éléments, pis après ça vous revenir avec ça. Euh, pour vous dire 
P:  [oui 
E2:  [si ma vision reste encore disciplinaire, ou si peut-être que ça vaut la peine de faire 
une enquête. 
Concernant la conclusion de l’entrevue 2, l’enquêteur partage sa vision 
« disciplinaire », malgré l’ampleur des problèmes dénoncés par la plaignante. Toutefois, en 
souhaitant ne pas créer de scène, elle propose de se pencher un peu plus sur la question. 
L’entrevue 3 reflète cette même prudence, mais l’enquêteur va encore plus loin; elle aura 
besoin de consulter, considérant qu’il est difficile de « tracer la ligne » entre l’incivilité, le 
droit de gestion et l’injustice dénoncés par la plaignante. 
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Entrevue 3-I (26-68) 
P:  Mais, euh, là c’est recevable ou pas, alors finalement? 
E3:  Bein je le sais pas, j’peux pas vous le dire tout de suite. Parce que, comme je vous dis, 
là j’ai, j’ai des hésitations (.) euh, parce que même les (.), les insultes, c’est, même si 
je vois que c’est pas drôle là ce qui est arrivé par rapport à l’Association des 
commerçants, y a une, une injustice, qui mettrait plus comme une injustice, un peu de 
discrimination, dans un sens, mais est-ce que c’est assez, euh, vexatoire, c’est comme 
si c’était, ça ressemble plus, une injustice ou un désaccord, tsé « pourquoi je l’ai pas 
eu », bon.  
P:  Mm 
E3:  Souvent ça, on le laisse dans le droit de gestion. Le patron, y pas de loi qui oblige les 
patrons à être équitables, j’peux pas le dire autrement,  
P:  Mm 
E3:  OK? On vient pas chercher la justice ici. On vient, quand on a souffert de harcèlement 
psychologique, au sens de la loi, donc […]. Là votre intégrité, j’le, j’le vois, vous 
l’avez dit, vous retournez chez-vous, vous êtes mal, vous pleurez, vous en parlez avec 
votre mari, euh. Est-ce que ça dépasse le seuil, moi aussi là, ici il peut y avoir des 
décisions qui font, qui font pas mon affaire, que j’estime qui sont 
P:  Mm 
E3:  pas appropriées, euh, qui peuvent, ici comme ailleurs, me rendre malheureuse au 
travail, mais qui sont pas nécessairement du harcèlement. L’aspect difficile dans le 
travail, parce qu’on a pas encore beaucoup de jurisprudence, c’est de tracer la ligne, 
quand on est comme ça sur le terrain de l’incivilité, où il y a du droit de gestion, où il 
y a de l’injustice, ça, en tout cas. J’veux pas, parce que, j’veux pas vous le dire tout de 
suite, parce que moi je vais avoir besoin de consulter. J’prendrai pas cette décision là 
comme ça là. 
 
À première vue, il semble respectueux de partager ce doute comme l’ont fait les 
enquêteurs des entrevues 2 et 3, tout en présentant spontanément au plaignant leur première 
interprétation, qu’elles se disent prêtes à revoir en profondeur avant de conclure 
définitivement. Malgré cette prudence, nous croyons que les plaignants concernés ne sont 
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pas surpris de cette conclusion, considérant que le déroulement de ces entrevues dénote 
d’un travail de déconstruction qui demeure difficile à contourner par le plaignant. À 
l’image des entrevues 1 et 4 (plaintes recevables), la conclusion ne surprend pas le lecteur; 
les nombreux extraits des quatre phases de chacune des entrevues nous amènent à saisir 
d’un côté, les composantes d’un récit supportant la recevabilité et de l’autre, un récit 
empreint de conflit et d’expression d’injustice qui peut être avérée, mais ne s’apparente pas 
au harcèlement psychologique au sens défini par la loi. 
5. RECOMMANDATIONS ET PISTES D’INTERVENTION 
Les résultats de la recherche ont permis de confirmer la portée argumentative du 
récit de harcèlement psychologique et de dégager les stratégies communes aux quatre 
entrevues et celles qui distinguent les cas d’adhésion et de non-adhésion de l’enquêteur à la 
thèse du plaignant. Ces nombreux constats ont certaines implications que nous avons 
explorées précédemment, il s’agit maintenant d’exposer quelques recommandations et 
pistes d’intervention reliées à l’organisation et à l’intervention professionnelle inhérente au 
traitement des plaintes pour harcèlement psychologique. 
5.1  L’utilité et l’intérêt de la rencontre « face à face » afin d’évaluer la recevabilité 
de la plainte pour harcèlement psychologique 
Notre recherche exploratoire a permis d’illustrer la complexité de la prise de 
décision sur la recevabilité de la plainte HP, étape cruciale et déterminante pour le 
plaignant. Au moment où l’expérimentation a eu lieu (automne 2006), le plaignant était 
rencontré systématiquement par un enquêteur HP afin de déterminer la recevabilité de la 
plainte et les suites à donner (processus d’enquête, fermeture du dossier ou proposition de 
médiation entre le plaignant et son employeur). Les entrevues sont à l’image de la pratique 
HP de l’époque, que ce soit par rapport à la durée de l’entrevue ou encore à la 
reconnaissance de l’utilité de l’étape initiale consacrée à la recevabilité. Il apparaît 
nécessaire de préciser cette façon de faire qui était d’usage au moment de la recherche, 
puisque celle-ci a changé dans les dernières années. Après quelques recherches sur le site 
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Internet de la CNT44, il est expliqué que le plaignant peut désormais porter plainte de deux 
façons : 1) en ligne et 2) par téléphone. Voici le contenu du site concernant l’analyse de 
recevabilité : 
 
La Commission des normes du travail s’assure de la recevabilité de la plainte. 
Un représentant de la Commission des normes du travail communique avec le 
salarié et vérifie : […] que les événements allégués s’apparentent à la définition 
du harcèlement psychologique inscrite dans la Loi.  
 
Nous en concluons que la recevabilité, au sens où nous l’avons traité dans le cadre 
de la recherche, est maintenant vérifiée par « un représentant de la CNT », généralement 
technicien, uniquement par téléphone ou en ligne.  
 
Il n’est pas exclu de penser que d’autres organisations ayant à statuer sur les cas de 
HP (service de ressources humaines, unités syndicales, etc.) utilisent toujours  l’entrevue 
initiale, similaire à celle décrite dans le cadre de la recherche. Sans vouloir poser de 
jugement sur cette nouvelle façon de faire de la CNT, la recherche apporte un éclairage sur 
les enjeux en présence lors de l’analyse de la recevabilité de la plainte HP. L’interaction 
face à face que nous avons décortiquée est certainement utile pour prendre la meilleure 
décision possible sur la recevabilité; l’entretien en présence permet au plaignant un espace 
d’expression pouvant rendre justice à la complexité de ce qu’il a à transmettre, considérant 
qu’il se trouve généralement dans un état assez confus, peu adapté à un contexte normatif 
impliquant des critères de décision très spécifiques. Cette position de grande vulnérabilité 
du plaignant dans un contexte d’évaluation qui aura des répercussions sur sa vie trouve un 
certain réconfort dans l’entrevue face à face, malgré l’issue incertaine et possiblement non 
conforme aux attentes du plaignant. Ce dernier trouve une écoute à son histoire que 
personne n’a voulu entendre jusque-là. De plus, l’entrevue en présence permet à 
l’enquêteur d’avoir une image complète de la situation dénoncée; par exemple, si des 
contradictions apparaissent, l’enquêteur sera en mesure de les explorer et de les refléter au 
plaignant dans un travail de co-construction. Finalement, rappelons une contribution et non 
                                                 
44 http://www.cnt.gouv.qc.ca/plaintes-et-recours/plainte-pour-harcelement-psychologique/index.html (Page 
consultée le 12 mars 2012). 
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la moindre; en présence, l’enquêteur sera plus à même de réagir aux nombreux appels à 
l’émotion du plaignant tout en s’assurant de ne pas laisser ce dernier complètement démuni 
face à la charge affective provoquée par le récit du vécu de harcèlement psychologique.  
5.2 Vers une meilleure compréhension de l’impact des stratégies argumentatives du 
plaignant sur l’enquêteur 
La thèse a décrit en détail les implications des stratégies argumentatives présentes 
dans l’entretien initial de l’enquête HP. Dans un souci de recherche d’une meilleure 
intervention professionnelle, ces connaissances s’avèrent utiles pour sensibiliser 
l’enquêteur à l’impact de ces interactions. Nous avons vu que le plaignant qui se situe dans 
un registre de réelle victime HP (sentiments de doute et de honte) suscite plus facilement 
l’empathie chez l’enquêteur. Par contre, les stratégies reliées à un registre conflictuel 
(conflit avec les collègues, injustice et incivilité qui ne relèvent pas du HP) amènent 
l’enquêteur à questionner chacune des allégations pour les déconstruire une à une. Il n’est 
pas question ici de critiquer cette façon de faire, mais d’amener l’enquêteur à être sensible à 
cette réaction compréhensible dans un contexte où il devra « annoncer la mauvaise 
nouvelle » de la non-recevabilité de la plainte. 
 
Une meilleure compréhension des nombreux enjeux liés aux réactions bien 
légitimes de l’enquêteur, dans un contexte où il doit rendre une décision rapidement, peut 
faciliter le processus de délibération inhérent à cette rencontre. Il ne s’agit pas d’enquêter 
en « toute neutralité » pour rendre une décision juste, mais bien de prendre conscience de 
certaines irritations et sources de conflits possibles, pour ne pas que ceux-ci interfèrent dans 
la prise de décision. Au-delà de ces réactions contre-productives, rappelons-nous 
simplement l’impact inévitable des stratégies argumentaires de l’un des protagonistes sur 
l’autre. La recherche a démontré de multiples façons en quoi les propos de A exercent une 
influence sur la réponse de B et que celle-ci aura un impact sur la réaction de A et ainsi de 
suite. C’est dans ce sens qu’un énoncé n’a pas de signification par lui-même, mais bien 
dans un contexte, comme nous l’avons présenté à l’aide des extraits de conversation.  
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5.3 Vers le développement d’une compétence professionnelle spécifique au 
harcèlement psychologique 
Il a été possible de constater, dans le cadre des extraits d’entrevue, le défi que 
représente la pratique de l’enquête pour les plaintes de harcèlement psychologique. Nous 
avons analysé un exercice d’évaluation et de prise de décision pour lequel il n’existe pas de 
guide professionnel consacré à ce rôle professionnel particulier. Rappelons simplement les 
attentes considérables du plaignant face à cette rencontre initiale (par exemple, pouvoir 
« recommencer une nouvelle vie ») et le défi que représente pour l’enquêteur l’annonce de 
la mauvaise nouvelle (plainte non recevable) tout en maintenant la relation qui se construit 
tout au long de l’entretien. Ajouté à ce défi, mentionnons le travail d’équilibre chez 
l’enquêteur consistant à permettre une ouverture à la charge émotive omniprésente chez le 
plaignant, tout en procédant au travail d’analyse de chacune des allégations présentées 
pouvant supporter la thèse HP. La recherche du juste milieu est une compétence nécessaire 
à la pratique HP qui se développerait par l’acquisition de connaissances liées à cette 
pratique professionnelle singulière  et par un travail de co-élaboration de sens avec les 
pairs. Nous référons ici à l’élaboration des meilleures pratiques spécifiques au travail 
d’enquête HP.   
 
Le développement d’une compétence professionnelle spécifique au harcèlement 
psychologique peut apparaître idéaliste considérant les nouvelles façons de faire de la CNT 
décrites en 5.1, toutefois la thèse confirme la richesse humaine et professionnelle de cette 
relation impliquant le plaignant et l’enquêteur. Ce dernier est responsable du processus de 
prise de décision qui aura un impact important sur le plaignant, même si l’étape de 
recevabilité n’est que le début du processus d’enquête. C’est possiblement le malaise vécu 
de part et d’autre lors de la conclusion de non-recevabilité de la plainte qui représente le 
plus grand défi professionnel pour l’enquêteur. Il demeure difficile, même pour un 
enquêteur d’expérience, de recevoir les récriminations du plaignant qui exprime ne pas se 
sentir compris par cet enquêteur qui lui annonce la mauvaise nouvelle. Dans le cadre de 
notre recherche, concernant les deux entrevues se concluant par une non-recevabilité de la 
plainte HP (entrevues 2 et 3), nous constatons que l’enquêteur a joué la carte de « remise de 
décision ». Ceux-ci ont préféré laisser planer le doute et offert de poursuivre la réflexion, 
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malgré des propos qui indiquaient leur non-adhésion à la thèse HP. Nous pouvons supposer 
que l’annonce de la mauvaise nouvelle a simplement été retardée. C’est donc 
l’accumulation de ces blâmes bien légitimes de la part du plaignant qui se sent trahi dans 
les cas de non-recevabilité, qui peut dans les faits créer une forme d’épuisement 
professionnel chez l’enquêteur HP, qui annonce une « mauvaise nouvelle » dans la majorité 
des cas. Il serait intéressant et opportun que d’autres recherches fouillent davantage cette 
question et, éventuellement, réussissent à mieux outiller les enquêteurs dans la recherche 
d’une meilleure pratique dans un contexte où régulièrement la conclusion n’est pas à la 
satisfaction des vastes attentes du plaignant. 
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CONCLUSION 
La question du harcèlement psychologique au travail est discutée comme 
phénomène social et comme souffrance vécue par une personne qui peut maintenant porter 
plainte depuis 2004 au Québec. Cette nouvelle législation crée beaucoup d’espoir pour les 
travailleurs qui vivent des difficultés dans leur milieu, difficultés qu’ils identifient 
régulièrement à du harcèlement psychologique. De nombreux forums existent pour 
dénoncer ces situations vécues comme étant abusives; partage avec un proche, appel à une 
association, sans oublier les nombreux sites Internet qui laissent place à des échanges et 
accusations multiples. Dans ce contexte, la personne qui se définit comme harcelée profite 
d’une écoute et a la possibilité de révéler l’odieux de sa situation, sans que son récit soit 
remis en question. En effet, comment juger l’autre qui partage un vécu difficile et rejoint 
possiblement notre sensibilité naturelle, par une certaine résonnance de cette souffrance? 
 
Toutefois, le défi pour cette personne, se disant harcelée psychologiquement,  qui 
décide d’utiliser le recours, est d’en faire la démonstration. Que ce plaignant s’adresse à son 
propre syndicat ou à la Commission des normes du travail, il sera nécessaire de franchir 
l’étape de recevabilité : est-ce que les évènements allégués s’apparentent à la définition du 
harcèlement psychologique inscrite dans la Loi? C’est sur cette rencontre initiale entre le 
plaignant et l’enquêteur de la CNT que la recherche a porté, considérant qu’elle comporte 
de nombreux enjeux qui interpellent l’éthique appliquée. D’une part, par sa réflexion 
critique, l’éthique appliquée s’impose dans un objectif d’une meilleure compréhension de 
cette pratique professionnelle exigeante. Cette recherche exploratoire s’inscrit dans un 
cadre interdisciplinaire où la philosophie et la communication contribuent à une meilleure 
intercompréhension de l’interaction impliquant les deux protagonistes concernés par cette 
rencontre initiale. Finalement, parce que l’éthique appliquée s’intéresse aux situations 
réelles sur lesquelles il est possible d’intervenir, la recherche nous amène à pouvoir faire 
certaines propositions dans un objectif de compréhension et d’amélioration de cette 
pratique. 
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Une revue de littérature sur la question du harcèlement psychologique a permis de 
constater que les écrits scientifiques traitant de cette réalité traitent principalement du 
phénomène HP dans sa globalité. Que la littérature relève de la sociologie, de la 
psychologie ou des relations de travail, il a été impossible de recenser des publications qui 
traitent plus particulièrement du défi que représente pour le plaignant et l’enquêteur l’étape 
de recevabilité de la plainte pour harcèlement psychologique. Le fait de cibler 
spécifiquement cette première phase du processus d’enquête HP comporte certaines limites; 
tout d’abord, la question de la « vérité » de la plainte n’est pas abordée, puisque nous 
n’examinons pas les suites de l’enquête comme telles ni les jugements provenant de la 
Commission des relations de travail, organisme qui statue sur la nature de la plainte HP. De 
plus, notre recherche étant exploratoire, il ne sera pas possible de faire le lien entre la 
recevabilité d’une plainte HP et la nature fondée de celle-ci; autrement dit, dans quelle 
proportion une plainte jugée recevable à une première étape du processus est dans les faits 
(après enquête) fondée au sens de la loi? Ce type de pistes pourrait toutefois être mis de 
l’avant pour d’éventuels projets de recherche.  
 
La rencontre initiale de recevabilité comporte donc de nombreux défis pour le 
plaignant et l’enquêteur. Le plaignant qui cherche à convaincre l’enquêteur qu’il a bel et 
bien vécu du harcèlement psychologique au sens de la loi déploiera des stratégies de 
communication qui s’inscrivent dans le registre argumentatif. De son côté, l’enquêteur 
tentera de créer un climat de confiance qui permettra au plaignant de partager les 
allégations pour en faire une analyse et transmettre en conclusion sa prise de décision quant 
à la recevabilité de la plainte. Pour soutenir cette réflexion, nous avons mis à contribution 
principalement deux disciplines : la philosophie et la communication. Dans ce cadre 
organisationnel où a lieu la rencontre entre le plaignant et l’enquêteur, la rhétorique et 
l’argumentation sont au cœur de l’interaction qui se crée. Puisque notre souci en est un 
d’observation de cette interaction en situation, la pragmatique et les actes de langage sont 
associés à la mise en place de notre contexte théorique. C’est avec cette préoccupation 
d’une démarche d’observation axée sur la rencontre réelle des deux protagonistes concernés 
par cette étape du processus de traitement de la plainte HP, que nous avons opté pour une 
méthodologie empirique utilisée principalement en sciences sociales, soit l’analyse de 
 323 
conversation. La transcription intégrale d’enregistrements de quatre entrevues met en 
lumière les minuscules faits de langage et leurs conséquences sur les deux locuteurs en 
présence. De cette façon, il est possible de déduire certains patrons argumentatifs qui ont 
pour effet d’influencer le déroulement de l’entretien initial. 
 
La recherche a permis de confirmer le caractère argumentatif du récit de 
harcèlement psychologique dans le cadre de la rencontre initiale du processus d’enquête 
HP. Dans ce sens, la narration du plaignant qui décrit à l’enquêteur sa propre interprétation 
des évènements vécus illustre une certaine transformation de son identité narrative. Pour 
chacune des entrevues, nous avons remarqué principalement trois stratégies argumentatives 
qui se manifestent à différentes intensités. Mentionnons tout d’abord, la prudence de 
l’enquêteur qui se manifeste par un juste équilibre entre une implication empreinte 
d’empathie et de mise à distance professionnelle nécessaire à l’analyse objective des 
allégations présentées. Deuxièmement, dans chacune des entrevues, nous constatons que le 
plaignant présente un ethos favorable à l’enquêteur. Cela peut apparaître évident à première 
vue dans un contexte où ce dernier doit convaincre son interlocuteur, mais les stratégies 
utilisées s’avèrent riches pour une meilleure compréhension de cette pratique à l’étude. 
Finalement, dans chaque cas l’appel à l’émotion par le plaignant est omniprésent et est 
utilisé de façon raisonnable et non fallacieuse.  
 
La recherche a également permis de constater des différences importantes entre les 
stratégies argumentatives présentes dans les cas d’adhésion ou de non-adhésion de 
l’enquêteur à la thèse du plaignant. En effet, l’argumentation caractéristique à une décision 
de recevabilité de la plainte se distingue manifestement de la situation où la plainte est 
jugée non recevable. Nous tenons toutefois à souligner les limites de ces constats, 
puisqu’ils sont formulés sur la base d’une exploration terrain et non pas à partir d’une 
hypothèse de départ où il aurait été nécessaire de saturer les données des entrevues. Sur la 
base de notre échantillon, comportant environ dix heures d’entrevue retranscrites, nous 
sommes en mesure de dégager trois tendances fortes reliées à l’adhésion ou non-adhésion 
de l’enquêteur. Tout d’abord, soulignons l’expression du doute et de la honte chez le 
plaignant pour lequel la plainte est jugée recevable. Ce constat va dans le même sens 
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qu’Hirigoyen (2004) qui souligne que les propos d’une « vraie » victime de harcèlement 
psychologique sont teintés d’incertitude quant à son rôle dans la situation. Ajoutons à cette 
première caractéristique d’une plainte jugée recevable, le désir du plaignant que son 
employeur reconnaisse le tort qu’on lui a causé : c’était mon but en déposant la plainte, je 
voulais qu’il reconnaisse sa part de responsabilité. Comme dernière caractéristique, 
soulignons la présence d’empathie chez l’enquêteur qui se manifeste plus facilement dans 
ce contexte de co-construction de sens à donner à la situation dénoncée. C’est à travers les 
manifestations d’empathie de l’enquêteur, par la reformulation et la validation de sa 
compréhension, que les deux participants à l’interaction sont en mesure de bâtir ensemble 
une compréhension commune des allégations HP. 
 
En contrepartie, nous observons principalement l’expression d’un conflit au travail 
et de contraintes professionnelles dans les nombreuses stratégies argumentatives des 
plaignants pour lesquels la plainte est jugée irrecevable. Sans négliger la souffrance du 
plaignant, la stratégie argumentative de l’enquêteur face à ce type de problèmes ne relevant 
pas du harcèlement psychologique consiste à  passer au crible les différentes manifestations 
dénoncées par le plaignant. Dans ce sens, l’enquêteur proposera une lecture différente de la 
situation dénoncée : si les manifestations que vous dénoncez ne s’apparentent pas au 
harcèlement psychologique, est-ce que le problème relèverait plutôt d’un conflit de travail 
ou d’un processus disciplinaire? À la phase de la conclusion de l’entretien, l’enquêteur qui 
conclut à la non-recevabilité de la plainte HP partage ouvertement ses doutes avec le 
plaignant. Même s’il garde une ouverture à « revoir le tout », cette réticence de l’enquêteur 
ne semble pas déstabiliser le plaignant, malgré une conclusion défavorable, considérant que 
cette réserve de la part de l’enquêteur est en concordance avec le déroulement de l’entrevue 
initiale. 
 
En conclusion, à la lumière de nos résultats, nous retenons trois recommandations 
qui peuvent se transformer en pistes d’intervention le cas échéant. Mentionnons tout 
d’abord le constat du bénéfice de la rencontre « face à face » afin d’évaluer la recevabilité 
d’une plainte pour harcèlement psychologique. La rencontre permet au plaignant 
d’exprimer, dans un contexte facilitateur, sa compréhension de la situation apparentée au 
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harcèlement psychologique. De son côté, l’enquêteur a la possibilité d’explorer toutes les 
nuances en présence et d’assurer une meilleure compréhension dans le but d’en arriver à 
une décision équitable et respectueuse. L’analyse du corpus nous a sensibilisés aux défis 
que représente cette rencontre initiale qui implique de nombreux impondérables. Nous 
croyons que la rencontre initiale en face à face est dans l’intérêt des deux protagonistes, ce 
qui ne serait pas possible dans le cas où ceux-ci n’auraient que le téléphone ou le site 
Internet pour communiquer, comme c’est le cas dans le moment à la CNT. Comme 
deuxième piste, la recherche nous amène à confirmer l’importance de connaître l’impact 
des stratégies argumentatives du plaignant sur l’enquêteur. Dans un souci d’amélioration de 
cette pratique professionnelle, il nous semble nécessaire que les intervenants concernés 
soient sensibilisés aux conséquences qu’entraînent les différentes interventions persuasives 
du plaignant. Cette connaissance particulière peut également servir à d’autres intervenants 
que les enquêteurs HP de la CNT; pensons aux juristes ou aux arbitres du milieu du travail 
qui se retrouvent dans cette même situation de prise de décision délicate. Dans le même 
ordre d’idées, la présente recherche propose finalement des pistes pour le développement 
d’une compétence professionnelle spécifique au harcèlement psychologique. Nous référons 
ici principalement au développement d’une compétence particulière qui faciliterait cette 
posture du « juste milieu » où l’enquêteur doit garder l’équilibre entre la manifestation 
d’empathie face au récit empreint de perceptions et d’émotions et la nécessité d’en arriver à 
une décision équitable sur la recevabilité qui aura une portée majeure pour le plaignant. 
Pour terminer, soulignons que ces pistes d’intervention et la compréhension que nous avons 
voulu apporter au phénomène du harcèlement psychologique dans son ensemble sont 
motivées par le fait que la décision prise dans le contexte de la rencontre initiale concerne 
un humain qui mérite une écoute et une prise de décision en respect avec ce que la loi met 
de l’avant avec ce recours qui représente plusieurs défis.  
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